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MODULE 1: Typologie des Imprévus

1.1. L'inévitable imprévu

Dans  l'hôtellerie  de  luxe,  les  processus  sont  minutieusement  planifiés.

Cependant, la friction avec le monde extérieur (la rue, la mécanique automobile,

l'humain)  génère  inévitablement  des  imprévus.  Le  voiturier  doit  s'attendre  à

l'inattendu chaque jour.

1.2. Les trois grandes familles d'imprévus

Les imprévus mécaniques : Batterie à plat,  pneu crevé, alarme bloquée,

perte de liquide, problème de boîte de vitesses automatique. Ce sont les plus

fréquents et nécessitent des connaissances techniques de base.

Les imprévus logistiques : Clé introuvable, erreur de ticket, véhicule bloqué

par un autre dans le parking, changement de porte de sortie du client.

Les imprévus environnementaux et humains : Accident bloquant l'accès à

l'hôtel,  VIP  non  annoncé  arrivant  avec  un  cortège,  client  pris  de  malaise,

conditions météorologiques extrêmes subites.

La Règle d'Or

Un grand hôtel ne se juge pas uniquement quand tout va bien, mais surtout

à sa capacité à gérer l'anormal avec élégance et invisibilité pour le client.

• 
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MODULE 2: Le Mindset de la Résolution

2.1. Du mode Panique au mode Action

Lorsqu'un  imprévu  survient,  le  réflexe  humain  naturel  est  la  stupeur,  puis  le

stress.  Le  voiturier  d'élite  doit  posséder  un  "mindset"  (état  d'esprit)  orienté

solution immédiate.

2.2. L'attitude face au problème

Attitude Réactive (À éviter) Attitude Proactive (Exigée)

Chercher un coupable ("C'est la

faute du client" ou "C'est

l'équipe du matin").

Isoler le problème et chercher

immédiatement une solution. L'analyse

des responsabilités viendra après.

Cacher le problème en espérant

qu'il se résolve seul.

Signaler l'incident pour mobiliser les

ressources de l'hôtel (Conciergerie,

Sécurité).

Communiquer son stress au

client ("Je ne sais pas quoi

faire").

Assumer la prise en charge ("Nous

avons un imprévu, mais nos équipes

sont déjà sur le coup").
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MODULE 3: La Règle des "3 S"

3.1. Une méthodologie universelle

Face  à  tout  incident  ou  imprévu  (mécanique  ou  humain),  le  voiturier  doit

appliquer mentalement la méthode des "3 S" pour ne pas aggraver la situation.

3.2. Sécuriser, Signaler, Solutionner

S comme SÉCURISER : C'est la priorité absolue. Sécurisez la zone (mettre

les  warnings,  installer  un  plot,  éloigner  les  piétons).  Sécurisez  le  véhicule

(frein à main, coupe-circuit si besoin). Sécurisez-vous vous-même.

S comme SIGNALER : Une fois la zone sûre, prévenez immédiatement le

Chef Voiturier ou le Manager de garde par radio. Ne tentez pas de jouer les

héros en solitaire. L'information doit circuler pour préparer le client.

S comme SOLUTIONNER : Appliquez la procédure de secours (booster de

batterie, roue de secours, etc.) ou faites appel à un expert (dépanneur) avec

l'accord de la direction.

Point d'Attention

Ne passez jamais directement à l'étape "Solutionner" sans avoir "Sécurisé"

et "Signalé" au préalable. Agir dans la précipitation et seul est la première

cause de sur-accident.
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MODULE 4: Le Véhicule qui ne Démarre Pas

4.1. L'imprévu classique du parking

Le client demande son véhicule pour l'aéroport, mais au moment de tourner la clé

(ou d'appuyer sur le bouton), le tableau de bord clignote et le démarreur cliquette

: la batterie est à plat.

4.2. Procédure de relance électrique

Étape Action Technique et de Communication

1. Signaler

Prévenir la réception: "Retard prévu pour le véhicule de M.

X, batterie faible, nous intervenons." La réception offrira un

café au client pour patienter.

2. Utiliser le

Booster

Récupérer le booster de batterie professionnel du

département. Ne faites JAMAIS de démarrage avec des

câbles reliés à une autre voiture client (risque de

surtension).

3. Connecter
Brancher la pince ROUGE sur le "+" et la NOIRE sur la

masse (carrosserie/boulon) ou le "-". Démarrer.

4. Informer
Prévenir le client de ne surtout pas couper son moteur

pendant au moins 30 minutes pour recharger l'alternateur.
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MODULE 5: Le Pneu Crevé ou Endommagé

5.1. Danger sur la route

Un pneu crevé détecté dans le parking ou sur le parvis est un imprévu qui bloque

l'utilisation  du  véhicule.  S'il  est  repéré  à  la  prise  en  charge,  cela  dégage  la

responsabilité de l'hôtel. S'il survient pendant la conduite, l'hôtel doit gérer.

5.2. Gestion de la crevaison

Véhicule bloqué : Si le pneu est totalement à plat, ne roulez pas sur la jante,

cela détruirait la roue. Immobilisez le véhicule.

Changement de roue : Si l'hôtel autorise cette intervention et que le client a

une roue de secours, l'équipe technique de l'hôtel (ou le voiturier formé) peut

procéder au changement.

Véhicules modernes (Run-flat / Kit) : Beaucoup de véhicules de luxe n'ont

plus de roue de secours mais des kits de gonflage ou des pneus "Run-flat"

permettant de rouler à 80km/h. Consultez le manuel du véhicule ou contactez

l'assistance.

Communication : Proposez l'organisation d'un taxi de luxe ou du véhicule de

courtoisie de l'hôtel si le client a un rendez-vous urgent.

• 

• 

• 
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MODULE 6: L'Alarme Bloquée

6.1. La pollution sonore nocturne

Une alarme qui se déclenche seule dans le parking souterrain résonne, stresse

les équipes et peut même déranger les clients des étages inférieurs. Il faut agir

vite.

6.2. Procédures de désactivation

Utilisation de la clé : La méthode la plus courante est de verrouiller puis

déverrouiller la voiture deux fois de suite avec la télécommande.

Démarrage moteur : Si la télécommande ne suffit pas, ouvrez le véhicule et

mettez  le  contact  (ou  démarrez).  Les  systèmes  de  sécurité  modernes

reconnaissent la puce RFID de la clé et coupent l'alarme.

Interférences : Parfois, les antennes relais ou les murs en béton du parking

bloquent le signal  de la clé.  Rapprochez la clé du bouton "Start"  ou de la

colonne de direction.

Si rien ne marche : Le véhicule a peut-être détecté une tentative d'intrusion

ou la batterie est en fin de vie. Contactez le Chef Voiturier.

• 

• 

• 
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MODULE 7: La Clé Introuvable

7.1. Le stress ultime du voiturier

Le client attend sur le parvis, et la clé n'est pas sur le tableau (Key Board). C'est

l'imprévu logistique le plus anxiogène.

7.2. Algorithme de recherche (Ne pas paniquer)

Étape Vérification à effectuer

1. Les erreurs

de rangement

Vérifier les crochets voisins (numéro supérieur ou

inférieur). Vérifier le bureau du Chef Voiturier ou la

réception.

2. L'erreur

humaine

(Poche)

Demander immédiatement à TOUS les collègues du shift

de vérifier leurs poches. Il arrive qu'un voiturier oublie de

remettre la clé au tableau.

3. Dans le

véhicule

Le voiturier précédent l'a-t-il laissée sur le contact ou sur

le siège ? Aller vérifier le véhicule au parking.

Pendant ce temps : Offrez une boisson au client. Dites-lui que le véhicule est

"en  cours  de  préparation  au  sous-sol",  le  temps  de  trouver  la  clé,  sans  lui

communiquer votre panique.
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MODULE 8: Changement de Planning Client

8.1. L'imprévu de dernière minute

Vous venez de garer un véhicule au fin fond du parking -3, et le client appelle la

réception 2 minutes plus tard car il a oublié qu'il devait partir à un rendez-vous

imprévu.

8.2. Flexibilité et Sourire

Le "Oui" inconditionnel : Dans l'hôtellerie de luxe, on ne soupire pas et on

ne fait pas de remarque au client ("Mais je viens de la garer !"). On répond

avec enthousiasme : "Bien sûr Monsieur, nous la remontons immédiatement."

Changement de porte : Si le client décide de sortir par la porte arrière du spa

au  lieu  de  l'entrée  principale,  coordonnez-vous  avec  la  sécurité  pour

acheminer le véhicule à la bonne sortie.

Le véhicule en charge : Si c'est un véhicule électrique qui vient d'être mis en

charge,  débranchez  la  borne  proprement  et  replacez  les  câbles  avant  de

remonter la voiture.

• 

• 

• 
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MODULE 9: Objets Oubliés (Véhicule de

Location)

9.1. La course contre la montre

Le client fait son check-out, prend le taxi pour l'aéroport, et le voiturier réalise

qu'un portefeuille, un téléphone ou un passeport est resté dans la boîte à gants

de la voiture de location que le loueur (Avis/Hertz) vient de reprendre.

9.2. Le sauvetage de l'objet

Intercepter le véhicule : Si la voiture de location vient de quitter le parvis,

prévenez immédiatement la sécurité pour stopper le véhicule aux grilles de

l'hôtel.

Alerter le loueur : Si le véhicule est déjà parti, appelez l'agence de location

ou le chauffeur pour qu'il fasse demi-tour (avec l'accord du management).

Prévenir le client : Contactez le client (via son mobile ou le taxi)  pour le

rassurer : "Nous avons récupéré votre passeport, notre chauffeur de direction

vous l'apporte directement au Terminal 2."

• 

• 

• 
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MODULE 10: Le Parvis Bloqué

10.1. Crise environnementale

Un  accident  de  la  circulation  juste  devant  l'hôtel,  une  manifestation,  ou  des

travaux d'urgence bloquent complètement l'accès principal du palace. Les clients

ne peuvent ni arriver ni partir en voiture.

10.2. Déployer le Plan B

Action Logistique Exécution par l'Équipe

Ouvrir la sortie de

secours

Si l'hôtel possède une entrée de service ou une

sortie arrière, redirigez immédiatement les flux vers

cette porte (avec l'accord de la sécurité).

Triage sur rue

Les voituriers se positionnent en amont du blocage

dans la rue pour intercepter les clients arrivants,

prendre les clés et décharger les bagages "à la

volée".

Gestion du

stationnement

temporaire

Les véhicules pris dans le blocage sont garés

temporairement sur les trottoirs tolérés ou dans les

rues adjacentes jusqu'à dégagement.
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MODULE 11: Le "Hit and Run" au Parking

11.1. Le cauchemar du dommage inconnu

Vous descendez chercher un véhicule. Arrivé à la place, vous constatez que le

pare-choc est enfoncé. Un autre véhicule (probablement un livreur ou un autre

client) l'a heurté et s'est enfui.

11.2. Transparence et Enquête

Ne pas bouger le véhicule : Laisser le véhicule dans sa position exacte.

C'est une scène de sinistre.

Appel à la Sécurité : Demander au PC Sécurité de visionner immédiatement

les caméras de la zone pour identifier le fautif (recherche de plaque).

Informer la Direction : Le directeur de l'hébergement doit être prévenu. C'est

lui (ou le chef concierge) qui annoncera la mauvaise nouvelle au client, en lui

expliquant que l'hôtel prendra tout en charge et qu'une enquête caméra est en

cours.

Le véhicule de remplacement : Proposer immédiatement une solution de

mobilité au client pour ne pas gâcher son programme.

• 

• 

• 
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MODULE 12: L'Urgence Médicale

12.1. L'imprévu vital

Un client arrive au volant, s'arrête de manière brusque sur le parvis et fait un

malaise  (cardiaque,  vagal,  crise).  La  survie  de  la  personne  dépend  de  la

réactivité des premières secondes.

12.2. Les gestes qui sauvent et la logistique

Sécuriser le véhicule : Enclenchez immédiatement le frein à main et coupez

le moteur (mode "P" pour les automatiques). Un conducteur inconscient dont

le pied glisse de la pédale de frein peut écraser des piétons.

Alerter les secours : Déclenchez le Code Urgence Médicale par radio. La

sécurité de l'hôtel appellera les pompiers (18/112).

Ne pas déplacer la victime : Sauf en cas d'incendie du véhicule, attendez

l'arrivée du personnel de sécurité formé aux premiers secours de l'hôtel.

Dégager  les  accès  : Les  autres  voituriers  doivent  immédiatement  libérer

l'espace sur le parvis pour laisser la place à l'ambulance.

• 

• 

• 
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MODULE 13: Communication de Crise

13.1. Gérer l'attente pendant l'imprévu

Quand un imprévu retarde le service, le client  doit  être tenu informé. Le vide

communicationnel génère la colère. Les mots choisis sont cruciaux.

13.2. Formuler l'imprévu au client

À ne JAMAIS dire Ce qu'il faut dire

"On a perdu vos clés,

on les cherche."

"Monsieur, votre véhicule est en cours de

préparation, nous avons une petite vérification

logistique à finaliser."

"Je ne sais pas ce qui

se passe au parking."

"Je me renseigne immédiatement auprès de mon

superviseur pour vous donner un délai précis."

"La batterie est

morte."

"Le véhicule nécessite une légère relance de

batterie, notre équipe technique s'en occupe à

l'instant."
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MODULE 14: Les Limites de l'Intervention

14.1. Ne pas aggraver les choses

L'envie de bien faire peut parfois pousser un voiturier à tenter des réparations ou

des manœuvres risquées. Il faut savoir s'arrêter.

14.2. Quand passer le relais aux experts

Erreurs de carburant : Si vous suspectez qu'un client a mis de l'essence

dans un diesel  (bruits  bizarres,  fumée),  NE DÉMARREZ PAS. Signalez-le.

Faire tourner le moteur détruirait l'injection. Appel à la dépanneuse obligatoire.

Clés enfermées à l'intérieur : Ne tentez jamais de forcer une portière avec

un  cintre  ou  des  outils.  Si  la  clé  est  enfermée,  contactez  l'assistance  du

constructeur (ou le double de la clé si disponible).

Véhicules électriques bloqués : Si un véhicule électrique affiche une erreur

critique rouge sur le tableau de bord, ne le forcez pas à rouler. Le système

haute tension nécessite une intervention spécialisée.

• 

• 
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

La Batterie à Plat avant l'Aéroport

Contexte : 06h00 du matin. Le client sort pour prendre son vol international. La

Mercedes ne démarre pas. Panique du client qui risque de rater son avion.

Résolution Agnostique :

Plan A (Action immédiate) : Vous demandez l'accord au client d'utiliser le

booster de l'hôtel. Un collègue descend avec l'appareil.

Plan B (Anticipation) : Pendant que le collègue branche le booster, vous

appelez la conciergerie ou le chef de réception :  "Préparez la berline de

courtoisie de l'hôtel ou un taxi VIP immédiatement en back-up."

Le résultat : Si la voiture démarre, parfait. Si elle ne démarre pas après 2

minutes, vous transférez les bagages dans le véhicule de l'hôtel pour que le

client  parte  à  l'heure.  L'hôtel  s'occupera  du  dépannage  de  la  Mercedes

pendant son voyage.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

L'Alarme qui Hurle en Pleine Nuit

Contexte : 03h00 du matin. L'alarme d'un Range Rover se déclenche dans le

parking souterrain. Le bruit résonne jusqu'au 1er étage.

Résolution Rapide :

Prise de clé : Vous identifiez le véhicule sur le logiciel  et  prenez la clé

correspondante.

Désactivation : Vous appuyez sur déverrouillage, mais l'alarme continue

(défaut de pile dans la clé).

Intervention  manuelle  : Vous  insérez  la  clé  physique  (cachée  dans  la

télécommande) dans la serrure, ouvrez la porte et posez la télécommande

contre la zone de détection RFID (souvent sur la colonne de direction) et

appuyez sur Start.

Suivi : L'alarme s'arrête. Vous notez l'incident dans le Logbook pour que

l'équipe de jour prévienne le client que la pile de sa clé doit être changée.

1. 

2. 

3. 

4. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Le Parvis Bloqué par un VIP Non Annoncé

Contexte  : Un cortège de 4  véhicules  diplomatiques non annoncés (blindés)

arrive et se gare en épi, bloquant totalement le parvis principal. D'autres clients

attendent pour partir.

La Gestion Diplomatique et Logistique :

Accueil  du  VIP  : Accueillez  la  délégation  avec  le  plus  grand

professionnalisme sans leur reprocher le blocage.

Alerte Direction : Code radio "Arrivée Cortège VIP, Parvis bloqué". Le Chef

Concierge et la Direction de l'hôtel descendent gérer les VIP.

Négociation avec les chauffeurs : Avec tact,  demandez au chef  de la

sécurité du convoi de déplacer 2 véhicules vers la zone de dégagement

pour rouvrir une voie de circulation.

Redirection  : Déviez  les  autres  clients  vers  l'entrée  latérale  pour  leurs

départs, en expliquant qu'un événement exceptionnel modifie la logistique

de la journée.

1. 

2. 

3. 

4. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Réactivité et Maîtrise des Aléas

La capacité à absorber les chocs de l'imprévu et à les transformer en solutions

invisibles est la marque des grands professionnels de l'accueil.

Checklist "Gestion des Imprévus" :

[ ] Ai-je gardé mon sang-froid et évité de paniquer (Mindset orienté solution) ?

[ ]  Ai-je systématiquement appliqué la règle des 3 "S" (Sécuriser,  Signaler,

Solutionner) ?

[ ] Sais-je utiliser correctement un booster de batterie en toute sécurité ?

[ ] Ai-je communiqué de manière rassurante et professionnelle avec le client ?

[  ]  Ai-je  évité  de  prendre  des  initiatives  techniques  dépassant  mes

compétences (Limites d'intervention) ?

[ ] L'équipe a-t-elle travaillé de manière synchronisée (Alerte radio claire) ?

[ ] Tous les incidents ont-ils été tracés dans le Logbook pour suivi ?

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Agilité et Résolution

Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est interdite. 
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