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MODULE 1: L'Importance de la Priorisation

1.1. Le parvis : un espace en mouvement constant

Le parvis d'un hotel de luxe n'est pas un parking statique, c'est une scene de
théatre ou l'action ne s'arréte jamais. La gestion des priorités est la compétence
gui sépare un voiturier débutant d'un véritable chef d'orchestre. Sans priorisation,
I'engorgement est inévitable et le service s'effondre.

1.2. Pourquoi prioriser ?

« Eviter la paralysie : L'accumulation de véhicules a l'arrivée et de demandes

de départ peut bloquer I'accés aux secours ou aux houveaux arrivants.

» Garantir I'équité percue : Les clients observent la fluidité du service. Si un
client sent qu'il attend injustement, son expérience globale est ternie.

* Optimiser I'énergie : Traiter les taches dans le bon ordre permet
d'économiser des pas, des trajets d'ascenseur et de réduire la fatigue
physique de I'équipe de voituriers.

La Régle d'Or

Etre occupé ne signifie pas étre efficace. Un bon voiturier ne court pas
partout ; il choisit la bonne action, au bon moment, pour la bonne

personne.



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 2: La Matrice du Voiturier

2.1. L'adaptation d'Eisenhower

Inspirée de la célebre matrice d'Eisenhower, cette grille aide le voiturier a classer
les actions selon deux axes : I'Urgence (le temps imparti) et I'lmportance (I'impact
sur I'h6tel ou le client).

2.2. Les quatre quadrants opérationnels

m Exemples de Taches Action Requise

Dégager une voie pompier,

_ _ FAIRE
Urgent ET ramener la voiture d'un client .
_ _ IMMEDIATEMENT.
Important qui rate son vol, malaise sur
_ Abandonner le reste.
le parvis.
Important Préparer un véhicule pour un o .
_ ) ) PLANIFIER. A faire des
mais NON départ programmeé dans 30 _ _
_ o gue le parvis est fluide.
Urgent min, vérifier le logbook.
Urgent mais Le téléphone de la guérite qui .
_ DELEGUER. Demander
NON sonne pour une simple _ i
_ _ au portier de répondre.
Important information pendant un rush.

_ _ Nettoyer une petite tache sur .
NI Urgent Ni . _ ELIMINER (ou reporter
la guérite, discuter avec un
Important . aux heures creuses).
collegue.
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MODULE 3: Catégorisation des Clients

3.1. Tous les clients sont-ils égaux ?

Dans l'absolu, chaque client mérite un service 5 étoiles. Cependant, d'un point de
vue logistique et prioritaire, certains profils nécessitent une intervention plus
rapide en raison de leurs contraintes.

3.2. Hiérarchie d'intervention

* Priorité 1 - Le Client en Situation d'Urgence : Vol imminent, urgence
meédicale, retard grave pour une réunion d'affaires cruciale. Le temps de
I'nétel doit s'effacer devant son urgence.

* Priorité 2 - Le VIP "VVIP" (Very Very Important Person) : Hauts dignitaires,
personnalités publiques, propriétaires de I'hétel. La fluidité doit étre totale pour
des raisons de sécurité et d'image.

* Priorité 3 - Le Client au Check-Out : Un client qui part a généralement
moins de patience qu'un client qui arrive. Son séjour est fini, il veut rentrer

chez lui.

* Priorité 4 - Le Client au Check-In : Il est dans une phase de découverte. S'il
doit patienter 2 minutes au desk ou au bar, ce n'est pas grave tant que
I'accueil est chaleureux.



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 4: Gérer le Flux Entrant (Triage)

4.1. L'arrivée simultanée

Le cauchemar du voiturier : 5 voitures arrivent en méme temps un vendredi soir.
Comment choisir par qui commencer ? L'objectif est d'absorber le choc sans

saturer la voie publique.

4.2. Protocole de Triage

*» Triage spatial : Dirigez les premiers véhicules le plus loin possible sur le
parvis pour laisser de la place aux suivants derriere eux. Ne bloquez jamais

I'entrée de la rue.

* L'accueil "En Rafale" : Saluez tous les conducteurs d'un signe de téte ou de

la main pour leur signifier qu'ils ont été vus.

* Récupération des clés : L'action prioritaire est de récupérer les clés de
TOUS les véhicules, de remettre les tickets et d'inviter les clients a entrer. Les
voitures peuvent rester sur le parvis (moteur éteint) le temps que le flux se

calme, tant que vous avez les clés.

Erreur Fatale

Descendre immédiatement garer la premiére voiture au niveau -3 en
laissant 4 autres voitures sur le parvis avec les clients dedans. Le parvis

serait bloqué pendant 10 minutes.
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MODULE 5: Gérer le Flux Sortant

5.1. L'anticipation des départs

Un départ réussi est un départ qui a été préparé. La gestion des priorités

implique de faire le travail avant que I'urgence ne se présente.

5.2. Les étapes de l'anticipation

Action
Anticipatrice

Revue des "Early
Departures”

Le "Staging" (Mise
en scene)

Communication

Bagagerie

Bénéfice Opérationnel

Connaitre la liste des départs avant 7h00 du matin.
Remonter ces véhicules au niveau -1 ou sur le parvis

des la veille au soir.

Si un client demande sa voiture mais dit "Je pars dans
15 minutes”, remontez-la, allumez la climatisation et
garez-la sur le parvis. Ne la laissez pas au sous-sol.

Si vous savez gu'un véhicule demande un
chargement complexe (beaucoup de valises),
demandez au bagagiste de les descendre avant

méme que la voiture n'arrive.
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MODULE 6: La Régle "Premier Arrivé"

6.1. La justice du FIFO (First In, First Out)

Le principe de base de I'hétellerie pour les demandes de véhicules est le
"Premier arrivé, Premier servi". Cela garantit une équité de traitement.
Cependant, un bon gestionnaire sait quand enfreindre cette regle.

6.2. Les exceptions intelligentes

* La logique spatiale : Si le client A demande sa voiture (garée au niveau -3)
et le client B demande la sienne une minute plus tard (garée au niveau -1), et
gue vous étes seul, il est plus rapide de remonter la voiture de B d'abord en
descendant, puis d'aller chercher celle de A. Les deux clients attendront
moins longtemps au global.

* L'effet d'aubaine : Vous descendez garer une voiture au niveau -2. La radio
annonce une demande de départ pour un véhicule situé au niveau -2. Prenez-
le immeédiatement au lieu de remonter a pied puis redescendre.

* La gestion du ressentiment : Si vous outrepassez la regle du FIFO, vous
devez informer le client A que son véhicule nécessite plus de temps en raison
de son emplacement sécurisé, pour éviter qu'il ne se sente I1ésé en voyant le
client B partir avant lui.
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MODULE 7: Les Urgences Absolues

7.1. Quand tout s'arréte

Certaines situations détruisent instantanément toutes les priorités en cours. Le
voiturier doit avoir le courage managérial de stopper le service normal pour gérer
l'urgence.

7.2. Les priorités de niveau 0

» Sécurité Incendie : L'alarme incendie retentit. La priorité n'est plus de garer
les voitures, mais d'évacuer le parvis, d'empécher les véhicules d'entrer et de
laisser la place aux camions de pompiers.

* Urgence Médicale : Un client fait un infarctus au volant. Le voiturier doit
couper le moteur, sécuriser la voiture, appeler les secours et faire un
périmetre de sécurité. Les autres clients devront patienter.

» Accident corporel ou matériel lourd : "Geler" la scéne pour les assurances
ou la police prime sur le rangement des autres véhicules.
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MODULE 8: Taches Annexes vs Mission

8.1. Savoir dire non (ou plus tard)

Le voiturier est souvent sollicité pour des taches qui ne relevent pas de sa

mission premiere (qui est la gestion fluide et sécurisée des véhicules).

8.2. Filtrer les sollicitations

Réaction (Si Parvis saturé)

Demande Annexe

Client demandant son

chemin (Itinéraire long).

Client demandant de
porter 5 grosses valises
en chambre.

Demande de lavage de

voiture immeédiat.

"Monsieur, je vous accompagne jusqu'a notre
Concierge qui a une carte détaillée a vous offrir."
(Délégation).

"Je demande immédiatement a notre bagagiste
de s'en occuper, laissez-les ici, elles sont en
sécurité." (Ne pas abandonner le parvis).

"Notre service de lavage est tres sollicité, je peux

Vous garantir ce nettoyage pour demain matin."
(Repousser la tache).

10
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MODULE 9: Délégation et Equipe

9.1. Le parvis est un écosystéme

Gérer les priorités, c'est aussi savoir utiliser les ressources humaines autour de
soi. Le voiturier, le portier, le bagagiste et la sécurité forment un bataillon.

9.2. Distribuer les roles

* Le Portier en renfort : Si les voituriers sont tous au sous-sol, le portier (bien
qu'il ne conduise pas) a pour priorité d'accueillir les véhicules, de prendre les

clés et de distribuer les tickets pour libérer les clients.

* L'entraide Voiturier/Bagagiste : Si le parvis est vide mais que la bagagerie
déborde, le voiturier aide a charger les chariots. A l'inverse, si la bagagerie est
calme, le bagagiste peut aider a ouvrir les portes de voitures.

* Ne pas faire le travail des autres : La délégation ne fonctionne que si
chacun respecte son poste. Le voiturier ne doit pas déserter le parvis pour
faire un rooming (accompagner en chambre) sous peine de bloquer la
circulation.

11
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MODULE 10: Communication des Priorités

10.1. Une priorité non communiquée est inutile

Si vous décidez de changer l'ordre de remontée des voitures mais que VoS
collegues ne le savent pas, vous risquez de faire le travail en double ou de créer
des conflits avec la réception.

10.2. L'usage de la Radio pour le Triage

« Le mot-clé "Priorité" : "Equipe voituriers, priorité absolue sur le véhicule de

la 304, le client a un vol."

* L'annonce des retards : "Réception, je suis bloqué au niveau -2, prévoyez 5
minutes de retard pour le véhicule de M. Durant.”

* Le "Copy that" (Bien recu) : Toute instruction de changement de priorité doit
étre validée verbalement par le destinataire pour s'assurer que la chaine de

commandement est claire.

12
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MODULE 11: Gérer I'Attente du Client

11.1. L'art de faire patienter

Quand vous devez rétrograder la priorité d'un client (par exemple parce qu'une

urgence médicale se déroule, ou parce qu'un VIP bloque I'acces), I'expérience de

ce client doit étre protégée.

11.2. Techniques d'adoucissement

L'honnéteté
diplomatique

L'occupation
(Distraction)

La compensation
(Empowerment)

"Monsieur, nous avons un flux exceptionnel de
départs ce matin, votre véhicule sera la dans 12
minutes.” (Ne dites pas 2 minutes si c'est faux).

"Puis-je vous inviter & prendre un café ou lire la
presse au lobby ? Je viendrai vous chercher

personnellement.”

Offrir une bouteille d'eau fraiche pour le voyage, ou
charger les bagages avec un soin redoublé.

13
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MODULE 12: L'Impact de la Météo

12.1. L'environnement dicte la loi

Les conditions météorologiques bouleversent totalement la matrice des priorités.
Ce qui était "Important mais non urgent" peut devenir une urgence absolue.

12.2. Ajustements liés au climat

» Averse soudaine : La priorité n°1 devient le parapluie et la protection des
clients. Le stationnement des voitures peut attendre, les clients doivent entrer

au sec immédiatement.

* Neige |/ Verglas : La priorité est la sécurité de l'adhérence (salage de la
rampe). La vitesse de restitution est rétrogradée en priorité 2 derriere la
prudence absolue au volant.

* Canicule : La priorité devient la climatisation. Une voiture ne doit pas étre
livrée bralante. Il faut la démarrer 5 minutes avant l'arrivée du client pour la
rafraichir.

14



trainingcenterin - Formation Professionnelle

MODULE 13: Le "Goulot d'Etranglement”

13.1. Identifier le point de blocage

Dans tout systeme logistique, il y a un "goulot d'étranglement” (le point le plus
lent qui ralentit tout le reste). Souvent, c'est I'ascenseur du parking ou la rampe

d'acces unique.

13.2. Tactiques de désaturation

*Le "Drop Zone" (Zone de dépose rapide) : En cas de saturation, ne
descendez pas les voitures au niveau -3. Laissez-les au niveau -1, gardez les
clés avec vous, remontez a pied et reprenez le parvis. Vous les garerez
correctement plus tard.

* L'escadron volant : Le chef voiturier reste sur le parvis pour gérer l'accueil,
les tickets et les clients, pendant que les autres voituriers font uniguement des
allers-retours au parking sans s'arréter pour parler.

* Optimisation des trajets : Ne remontez jamais a vide. Si vous descendez
une voiture, profitez-en pour remonter une voiture dont le départ est prévu
dans les 30 minutes.

15
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MODULE 14: Technologie et Temps (SLA)

14.1. Le chronomeétre est juge

L'hotellerie de luxe moderne utilise des logiciels de gestion (PMS, applications de
voiturier) qui mesurent le Service Level Agreement (SLA) : le temps entre la
demande du véhicule et sa livraison.

14.2. Gérer ses priorités avec l'outil

* Suivi des couleurs : L'application affiche les demandes en Vert (récent),
Jaune (plus de 5 min) ou Rouge (plus de 10 min). Traitez les Rouges en

priorité absolue.

* Saisie en temps réel : Mettez a jour le statut "Veéhicule sur le parvis" des qu'il
est la. Cela prévient le client sur son smartphone et arréte le chronometre.

 Analyse des données : A la fin de la journée, le Chef Voiturier analyse les
temps d'attente. Si les temps sont trop longs entre 18h et 19h, il priorisera un
renfort de personnel (planning) sur cette tranche horaire.

16
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Le Conflit VIP vs Urgence

Contexte : Vous étes le seul voiturier disponible. Le véhicule d'une immense
célébrité (VIP) est demandé en méme temps que le véhicule d'un client ordinaire
qui vous informe qu'il est terriblement en retard pour son vol international.

Résolution par la Priorisation :

1. Analyse de la Matrice : Le VIP est "Important”, mais le vol est "Urgent ET
Important”. L'urgence prime toujours sur le statut pour des raisons de
consequences (rater un vol est plus grave que patienter 3 minutes).

2. Communication : Remontez la voiture du client pressé en premier. Appelez
la réception : "Je traite le départ urgent. Faites patienter le VIP au bar, je
m'occupe de lui dans 4 minutes avec un soin total."

3. Exécution : Livraison express du client pressé, puis récupération hyper-
gualitative de la voiture du VIP.

17
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Le Rush du Check-Out

Contexte : Un dimanche matin a 11h00, 15 familles veulent partir en méme

temps. Le parvis est saturé de bagages, tout le monde attend son véhicule.
Résolution par le Triage et I'Equipe :

1. Le Chef d'Orchestre : Le manager (ou un voiturier désigné) ne conduit
plus. Il prend les tickets, annonce les délais (15-20 min) et groupe les

remontées.

2. Travail a la chaine : Les voituriers descendent avec 2 ou 3 clés (si la
politique le permet) et remontent les voitures "a la chaine" en les garant en

épi sur le parvis.

3. Délégation : Les bagagistes chargent les coffres sans attendre l'aide des
voituriers. Le portier gére les portieres. Le flux est continu, mécanique, sans

discussion inutile.

18
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

La Demande Chronophage

Contexte : En plein rush du soir (19h30, 8 arrivées simultanées pour le

restaurant), un client s'arréte, vous donne ses clés et vous demande de lui

expliquer en détail comment fonctionne le GPS de sa voiture de location.

Résolution par la Diplomatie :

1.

2.

Sourire et Ecoute : Ne montrez aucun agacement.

Priorisation (Urgent vs Non Urgent) : Dégager le parvis est urgent (les
autres klaxonnent). Le GPS est non urgent.

. Déplacement du probléme : "C'est un excellent systéme, Monsieur.

Permettez-moi de garer votre véhicule dans notre zone d'attente a 10
metres pour laisser passer le flux, et je viens vous I'expliquer

immédiatement."

. Délégation : Garez la voiture, et demandez éventuellement au concierge

(qui a moins de flux physique) de venir l'assister dans I'habitacle.

19
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CONCLUSION: Grille d'Evaluation

Stratégie et Efficacité

La gestion des priorités transforme le stress du parvis en un ballet mécanique
fluide. Le voiturier n'est pas un exécutant aveugle, c'est un tacticien de I'espace
et du temps.

Checklist "Chef d'Orchestre du Parvis" :

o[ ] Est-ce que japplique la Matrice d'Eisenhower (Urgent vs Important)
intuitivement ?

* [ ] Ai-je le réflexe de "Trier" les véhicules en cas d'arrivée massive (Récupérer
les clés d'abord) ?

* [ ] Est-ce que j'anticipe les départs prévus (Staging, Early departures) ?
* [ ] Sais-je dire non poliment aux taches annexes quand le parvis est saturé ?

*[ ] Ai-je le courage de stopper le flux normal en cas d'Urgence Absolue
(Médicale, Sécurité) ?

* [ ] Est-ce que je communigue mes changements de priorités a mon équipe par
radio ?

* [ ] Mes clients non-prioritaires sont-ils informés du délai réel avec courtoisie ?

Fin du Manuel de Formation
Document certifié conforme - Programme Efficience & Leadership
Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est interdite.
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