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SURVEILLANCE DES ACCES
ET CONTROLE DES ENTREES

Formation Masterclass - Réceptionniste de Nuit



SOMMAIRE

Introduction : La Ligne de Front Nocturne

Module 1 : L'Environnement de Siireté Nocturne (Vulnérabilité)
Module 2 : La Regle des "10/5" et le Filtrage Visuel

Module 3 : Le Contrdle des Visiteurs (Joiners & Tailgating)

Module 4 : La Gestion des Clés Magnétiques (Key Control)

Module 5 : Fiche de Synthese : Controle d'Acces (En une seule page)
Module 6 : La Surveillance Vidéo (CCTV) au Front Desk

Module 7 : Les Rondes de Nuit (Patrols) et le Ping de Sécurité
Module 8 : Gestion des Intrusions et Individus Suspects

Module 9 : La Sécurisation des Entrées de Service (Back of House)
Module 10 : Le Verrouillage Nocturne (Lockdown)

Module 11 : Le Reporting des Incidents (Logbook F.A.A.)

Module 12 : L'Apprentissage Continu (Micro-Learning Flash 10s)
Etude de Cas N°1 : L'Intrus "Tailgater" au FAHO Hotel

Etude de Cas N°2 : Le Visiteur Nocturne (Joiner) Non-Autorisé
Etude de Cas N°3 : Déploiement d'une Procédure d'Alerte via Lien Web
Plan d'Action : 30 Jours pour Sécuriser son Desk

Conclusion Générale : La Siireté Invisible, Signature du Luxe

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20



INTRODUCTION GENERALE

La Ligne de Front Nocturne

L'hotellerie de luxe repose sur une promesse silencieuse mais fondamentale faite a chaque client : le
sanctuaire. Un hotel n'est pas seulement un lieu de repos, c'est une forteresse ou l'anonymat, la sécurité
physique et la protection des biens doivent étre absolus. Et lorsque la nuit tombe, cette promesse ne repose

plus que sur un effectif extrémement réduit.

En tant que Réceptionniste de Nuit (Night Auditor), vous n'étes pas seulement un comptable ou un agent
d'accueil. Vous étes le gardien principal du batiment. Le Front Desk est stratégiquement placé face a la porte
principale pour une raison : personne ne doit entrer ou sortir sans avoir été scanné par votre regard et validé

par votre jugement.

Filtrer avec Elégance

Le grand défi de la surveillance des acces en hotellerie est le paradoxe de 1'hospitalité. Contrairement a une
banque ou a une prison, un hétel doit rester un lieu accueillant et chaleureux. Vous ne pouvez pas interroger
chaque personne avec agressivité. L'excellence de votre métier consistera a effectuer un filtrage impitoyable et

une surveillance aiguisée, tout en utilisant le sourire, la politesse et le "Service" comme armes de dissuasion.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous former a l'ingénierie de la Stireté (Security).
Vous apprendrez a détecter les comportements anormaux, a bloquer les techniques d'intrusion comme
le "Tailgating", a gérer l'acces des visiteurs de nuit (Joiners), a maitriser la vidéo-surveillance
(CCTV) du Desk, et a utiliser des méthodes d'apprentissage ultra-rapides (micro-learning flash sous

forme de lien web) pour que la vigilance devienne un réflexe.

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons le controle des accés comme la garantie de la paix de votre

établissement.



MODULE 1 : L'ENVIRONNEMENT DE
SURETE

La Vulnérabilité de la Nuit

Pour sécuriser un hotel la nuit, il faut d'abord comprendre comment et pourquoi un établissement devient
vulnérable entre minuit et sept heures du matin. L'obscurité, la baisse d'activité et la fatigue du personnel sont

des facteurs exploités par les individus malveillants.

La Stireté (Security) vs La Sécurité (Safety)

Il est vital de faire la distinction :

* La Sécurité (Safety) : Concerne les accidents, I'incendie, les pannes. L'hotel protege le client de lui-

meéme ou de la défaillance matérielle.

* La Siireté (Security) : Concerne les actes volontaires de malveillance : vols, agressions, intrusions,

prostitutions, fraudes. Le controle des accés est une mesure pure de Siireté.

Les Profils de Menaces Hotelieres

Le Night Auditor doit savoir qui il cherche a bloquer :

1. Le Voleur d'Opportunité (Sneak Thief) : Il cherche une porte ouverte, un bagage sans surveillance dans

le lobby, ou un acces aux bureaux (Back-office) pour voler du matériel ou de I'argent.

2. Le "Tailgater" : Il se faufile derriére un client légitime pour entrer dans un ascenseur sécurisé et cibler

les étages.

3. L'Invité Non-Autorisé (Joiner) : Une personne de l'extérieur (souvent liée a la prostitution ou a des

fétes illicites) cherchant a rejoindre une chambre incognito.

4. Le Fraudeur : Cherche a obtenir une clé (Keycard) en usurpant l'identité d'un client 1égitime.



La Barriere Invisible (The Glass Wall)

La nuit, I'hotel est fermé au public extérieur. Si un bar ou un restaurant reste ouvert tard, les flux
doivent étre strictement séparés des ascenseurs menant aux chambres. Le lobby se transforme en
"Goulet d'étranglement” (Chokepoint). Quiconque passe du monde extérieur (Lobby) vers le monde

intime (Etages) doit franchir l'obstacle visuel ou physique de la Réception de nuit.




MODULE 2 : LA REGLE DES "10/5"

Le Filtrage Visuel et la Dissuasion

En hotellerie de luxe, on n'arréte pas un intrus en criant "Halte !" ou "Papiers !". L'arme absolue du Night
Auditor est I'hospitalité agressive. En utilisant les standards d'accueil pour forcer l'interaction, on détruit

I'anonymat recherché par les personnes mal intentionnées.

La Méthode des "10/5" (Ten and Five Rule)

C'est la regle de base de tout employé de hall, particulierement la nuit.

« A 10 pas (3 métres) : Contact Visuel. Dés qu'une personne franchit la porte d'entrée ou sort d'un
ascenseur, le Night Auditor doit lever les yeux de son ordinateur. Il établit un contact visuel franc. Le

message non-verbal est : "Je vous ai vu, vous n'étes pas invisible."

« A 5 pas (1,5 métre) : Le Sourire et la Salutation. Le Night Auditor prend l'initiative de la parole :

"Bonsoir Monsieur, puis-je vous aider ?"

La Dissuasion par le Service

L'application de la regle 10/5 a deux effets diamétralement opposés selon la personne en face de vous :

1. Sur un client légitime : Il se sentira accueilli, reconnu et pris en charge de maniere chaleureuse. (Effet

waouh de I'hospitalité).

2. Sur un intrus : Son objectif était de glisser discrétement vers l'ascenseur. L'interaction le force a
s'arréter, a inventer une excuse ("Je cherche les toilettes" ou "Je viens voir un ami"), et lui fait
comprendre que le personnel est hyper-vigilant. Dans 90% des cas, l'intrus sentira la pression et fera

demi-tour.

Le Piége de "L'Ecran Baissé" : L'erreur fatale du travailleur de nuit est de garder les yeux rivés sur
son clavier ou son téléphone pendant qu'il effectue sa cloture comptable (End of Day). Un Night
Auditor qui ne regarde pas son lobby est une porte grande ouverte a l'intrusion. Le balayage visuel

(Scanning) de la zone doit étre un réflexe permanent, toutes les minutes.




MODULE 3 : LE CONTROLE DES
VISITEURS

Gérer les "Joiners" et le "Tailgating"

L'une des missions les plus complexes du Night Audit est de gérer les personnes qui ne sont pas clientes de
I'hotel, mais qui viennent rendre visite a un client pendant la nuit. Le droit de visite est réglementé pour

garantir la paix de 1'établissement.

Le Protocole des Invités (Joiners)

Un individu (homme ou femme) se présente a 02h30 du matin et demande : "Bonjour, je viens voir mon ami
M. Dubois, chambre 412."

* L'Interdit Absolu : Le Night Auditor ne confirme JAMAIS que M. Dubois est présent, ni ne donne le

numéro de chambre, ni ne laisse la personne monter seule.

* La "Forteresse Polie" : "Bonsoir. Je vais vérifier si la personne que vous cherchez est bien résidente

chez nous. Puis-je vous demander de patienter un instant dans ce salon ?"

* L'Appel de Validation : Le Night Auditor appelle la chambre 412. "Monsieur Dubois, je vous prie de
m'excuser pour le dérangement. Une personne se présente a la réception pour vous. L'autorisez-vous a

vous rejoindre ?"

Le Danger du "Tailgating" (L'Aspiration)

Le Tailgating (littéralement "coller au pare-chocs") est la technique utilisée par un intrus pour franchir une

porte sécurisée (ou un ascenseur a badge) en marchant juste derriére un client 1égitime qui a badgé sa carte.

1. L'Interception : Si I'Auditeur observe ce comportement, il doit intervenir avec tact mais fermeté. Il
s'avance ou interpelle : "Monsieur, excusez-moi, je ne vous ai pas vu badger. Pour la sécurité de nos

clients, puis-je vérifier votre carte de chambre ?"

2. L'Appui de la Sécurité : Si l'intrus est déja dans l'ascenseur, le Night Auditor appelle immédiatement
I'Agent de Sécurité par radio (ou a défaut, le Duty Manager) : "Intrusion suspectée, un homme en veste

noire vient de suivre un client dans I'ascenseur B. Intercepte-le a l'étage.”



MODULE 4 : LA GESTION DES CLES
MAGNETIQUES

Le "Key Control" Nocturne

La clé de la chambre (Keycard / Mobile Key) est le graal de 1'intrus. Obtenir frauduleusement un double de la
clé permet un acces total aux biens et a la personne du client. Le Key Control (Contréle des clés) est la

procédure de Sireté la plus stricte du Front Desk.

La Demande de Double de Clé (Duplicate Key)

C'est le scénario de fraude numéro un. A 03h00 du matin, un homme arrive au comptoir en disant : "J'ai

oublié ma carte dans la chambre 312, faites-m'en une autre s'il vous plait."

 L'Exigence de la Preuve (ID Check) : Le Night Auditor ne donne jamais une clé sur la bonne foi d'un
visage ou d'une parole. "Bien siir Monsieur. Pour des raisons strictes de sécurité, puis-je vous demander

votre piece d'identité ?"

* La Vérification PMS : L'Auditeur vérifie que le nom sur la piece d'identité correspond exactement au
nom enregistré dans le systéeme (PMS) pour cette chambre. Un simple "partenaire” non-enregistré sur la

réservation n'a pas le droit d'avoir une clé.

La "Catch-22" : Le Client Sans Papiers

Le client s'énerve : "Mes papiers sont dans la chambre, je suis en short, vous voyez bien que je n'ai rien sur

moi ! Ouvrez-moi la porte !"

1. La Procédure d'Escorte : On ne donne pas la clé. Le Night Auditor (ou 'agent de sécurité) accompagne

le client physiquement jusqu'a la porte.

2. L'Ouverture Sous Controle : L'employé ouvre la porte avec son propre badge (Master Key). Il reste sur
le seuil et demande au client de rentrer, de récupérer sa piece d'identité et de la lui présenter. Une fois
l'identité confirmée, I'employé valide l'acces et redescend faire le double de clé. C'est inflexible, mais

c'est la seule protection contre le vol.



La Tragabilité des "Master Keys"

Le Master Key (Pass Général) est la clé qui ouvre toutes les portes de 1'hotel. Son acces est hyper-
sécurisé (Souvent un coffre électronique avec code PIN ou biométrie). Le Night Auditor doit s'assurer
que chaque clé prise par le personnel (ex: Night Cleaner) est signée et tracée. La perte d'un Pass

Général la nuit est une crise majeure nécessitant la reprogrammation urgente de tout I'hotel.




MODULE 5 : FICHE DE SYNTHESE :
CONTROLE D'ACCES

(Document en un seul page)

Fiche de Poste : Siireté des Acces (Night Audit)

OBJECTIF PRINCIPAL : Agir comme le gardien inflexible du batiment. Maintenir la forteresse
hoteliere en empéchant les intrusions, en filtrant les visiteurs et en sécurisant 1'émission des clés, tout

en conservant une posture d'hospitalité élégante.

1. La Barriere Visuelle (Le Lobby)

* Scanning : Levée de regard systématique toutes les minutes. Ne jamais rester figé sur I'ordinateur.

* Reégle 10/5 : Contact visuel a 10 pas, Salutation proactive a 5 pas pour tout individu traversant le

hall ("Bonjour Monsieur, puis-je vous aider ?").

» Tailgating : Interpeller quiconque suit un client pour franchir une porte ou un ascenseur sécurisé

sans utiliser de badge personnel.

2. Gestion des Visiteurs ("Joiners")

*Le Stop : Faire asseoir le visiteur dans le lobby. Interdiction stricte de l'orienter vers les

ascenseurs de son propre chef.

* Validation : Appel téléphonique en chambre. Demander 1'accord explicite du client avant de

laisser monter le visiteur.

* Le Refus : Si le client refuse ou ne répond pas, le visiteur doit quitter 1'établissement.

3. Key Control (Sécurité des Clés)

* ID Check Absolu : Exiger une piece d'identité officielle pour toute demande de refabrication de

carte (Duplicate Key). Zéro tolérance, zéro exception.




* Validation PMS : Le nom sur la piece d'identité doit correspondre parfaitement au nom de la

réservation active dans le systéme.

» L'Escorte : Si le client n'a pas ses papiers sur lui, procéder a une ouverture de porte accompagnée

(Escort) par le personnel, et vérifier I'ID dans la chambre.

4. Coordination d'Urgence

* L'Alerte Radio : Transmettre un signalement précis (Couleur vétement, sexe, direction) a I'Agent

de Sécurité en cas de fuite d'un intrus.

« Bouton Panique : A utiliser sous le desk en cas de menace physique directe ou braquage au

comptoir.
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MODULE 6 : LA SURVEILLANCE VIDEO
(CCTV)

Les Yeux du Front Desk

Dans la majorité des hotels (surtout de taille moyenne), le Night Auditor a un écran déporté des caméras de
vidéosurveillance (CCTV - Closed Circuit Television) au Back-Office ou sous le comptoir. La caméra n'est

pas qu'un outil de police pour le lendemain, c'est un outil d'anticipation en temps réel.

Le "Scanning" Caméra (Les Zones Chaudes)

L'Auditeur ne doit pas regarder les écrans comme on regarde un film. Il doit cibler les zones vulnérables

(Hotspots).

* Les Acces de Nuit (Night Doors) : Surveiller la porte principale (souvent verrouillée et nécessitant un

badge pour entrer de I'extérieur).

* Le Parking (Drop-off Zone) : Un véhicule qui stationne moteur allumé devant la porte a 3h00 du matin

sans personne qui en descend est un comportement suspect (Repérage, attente d'un intrus).

* Le Bar Fermé : Les points de vente clos contiennent des alcools de valeur et de I'équipement. Tout

mouvement dans ces zones aprées minuit doit déclencher une vérification.

L'Interaction CCTV / Radio

Le Night Auditor guide la sécurité grace aux caméras.

1. Le Signalement Suspect : L'Auditeur observe sur l'écran un individu poussant toutes les poignées de

porte au 3eme étage (Comportement typique du "Sneak Thief" cherchant une porte mal fermée).

2. Le Dispatch Chirurgical : Le Night Auditor prend la radio : "Sécurité, individu suspect au 3eme étage,

couloir Nord. Veste grise. Fais une interception."

3. La Tracabilité des Vidéos : Si un incident a eu lieu, le Night Auditor note I'heure exacte (a la seconde
pres) dans son Logbook, pour que le Directeur de la Sécurité puisse extraire (Download) I'enregistrement

le lendemain matin facilement pour la police.

12



La Regle d'Or de la CCTV (Confidentialité) : Les écrans de vidéosurveillance ne doivent
JAMAIS étre visibles par les clients. C'est une violation grave de la vie privée (RGPD). De plus, un
réceptionniste ne doit jamais prendre en photo un écran CCTV avec son téléphone portable

personnel (Faute lourde entrainant un licenciement immeédiat).
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MODULE 7 : LES RONDES DE NUIT

Le "Ping" de Sécurité (Patrols)

La sédentarité au Desk est dangereuse pour la stireté de 1'établissement. L'hotel doit étre vérifié physiquement,
étage par étage. C'est le role des Rondes de Nuit (Patrols), effectuées par 'Agent de Sécurité (ou par le Night

Auditor lui-méme dans les petits hotels).

L'Objectif de la Ronde (Floor Sweep)

L'agent ne se contente pas de "marcher". Il effectue un audit de sécurité visuel.

* Les Portes Entre-ouvertes : La chasse numéro un de la ronde. Une porte de chambre mal enclenchée par

un client endormi est une invitation au vol. L'agent doit la refermer fermement.

* Les Issues de Secours (Fire Exits) : Vérifier qu'elles sont libres de tout obstacle (bagages, chariots de

ménage) et que les portes coupe-feu sont bien fermées pour isoler d'éventuels incendies.

* Les "Sleep-Outs" : Signaler les bagages abandonnés dans les couloirs ou les chariots du Room-service

remplis de nourriture, qui attirent les nuisibles.

Le Protocole de Communication (Le "Ping")

Le Night Auditor au Desk est le "Centre de Commandement" des rondes de I'Agent de Sécurité.

1. Le Contact Horaire (Safety Ping) : Pour des raisons de protection du Travailleur Isolé, 1'agent en ronde
doit contacter le Desk toutes les heures par radio. "Ronde du 5éme au 3éme terminée, RAS (Rien A

Signaler)."

2. L'Alerte de Disparition (Red Flag) : Si le Desk n'a pas de nouvelles de 1'agent pendant plus d'une heure
et demie, et qu'il ne répond pas a la radio, le Night Auditor doit déclencher une alerte majeure. L'agent
peut avoir fait un malaise (crise cardiaque dans un local technique) ou avoir été victime d'une agression.

La radio est une bouée de sauvetage.

14



L'Irrégularité comme Tactique

Une bonne ronde de sécurité ne se fait jamais a heures fixes (Ex: 01h00, 02h00, 03h00). Les voleurs
ou intrus chronometrent les rondes pour opérer entre deux passages. Les patrouilles doivent étre

erratiques et aléatoires (Randomized Patrols) pour maintenir un effet de surprise permanent.

15



MODULE 8 : GESTION DES INTRUSIONS

Individus Suspects et Interpellation

Lorsque la regle des "10/5" (Accueil dissuasif) ne suffit pas et qu'un individu au comportement suspect est
détecté dans I'hotel, I'équipe de nuit doit intervenir pour le chasser (Eviction) sans créer de panique ou de

violence.

Le "Challenging" (L'Interpellation Courtoise)

On n'accuse jamais un individu d'étre un voleur. On l'oblige a prouver sa légitimité.

* La Posture d'Intervention : L'Agent de Sécurité (ou l'Auditeur) s'approche de la personne dans le

couloir, de face, les mains visibles.

* La Question Piége : "Bonsoir Monsieur, vous semblez chercher votre chemin. Puis-je vous demander

votre numéro de chambre pour vous y accompagner ?"

» La Révélation : Si la personne hésite, donne un faux numéro ou bégaye, l'intrus est démasqué.

L'Escorte vers la Sortie (Escort Out)

L'objectif n'est pas de faire la morale, ni de jouer au policier, mais de faire sortir la menace du batiment le plus

vite et le plus calmement possible.

1. L'Ordre d'Expulsion : Le ton devient extrémement ferme, mais sans aucune insulte. "Monsieur, puisque
vous n'étes pas client de notre établissement, je vous demande de quitter les lieux immédiatement. Suivez-

moi vers la sortie."

2. L'Accompagnement Physique (Sans Toucher) : L'Agent se place légérement de cOté (pour ne pas étre
frappé frontalement) et guide l'individu vers la porte. Il ne faut jamais toucher l'intrus (Le contact
physique peut étre utilisé juridiquement contre I'employé pour agression). Si I'individu refuse de sortir ou

devient violent, I'Agent recule et la Réception appelle immédiatement la Police.

16



Le Traitement des SDF et Personnes Vulnérables : L'hotellerie urbaine fait parfois face a des sans-
abris cherchant de la chaleur la nuit dans le lobby. L'expulsion doit toujours se faire avec une
immense dignité et humanité. L'utilisation de la force est a proscrire. L'invitation courtoise mais

ferme a quitter les lieux suffit généralement. La compassion n'exclut pas la Sireté.
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MODULE 9 : LES ENTREES DE SERVICE

La Sécurisation du "Back of House" (BOH)

La sécurité d'un hotel ne se limite pas aux magnifiques portes tournantes en verre du lobby. La faille
sécuritaire la plus dangereuse de la nuit se trouve a l'arriere du batiment : la "Porte des Employés" ou le "Quai

de Livraison" (Loading Dock).

La Menace du "Back of House"

Les voleurs savent que la réception (Front Desk) est treés surveillée. Ils chercheront donc a entrer par les zones

techniques.

* La Porte Calée (Propped Door) : C'est I'ennemi numéro un de la nuit. L'équipier de nuit (Night
Cleaner) va fumer une cigarette a 03h00 du matin a la porte de service. Pour ne pas avoir a badger en
rentrant, il met une cale (une pierre ou un carton) pour laisser la porte blindée ouverte. Pendant ces 10

minutes de pause, un individu s'engouffre dans le batiment, invisible pour la Réception.

Le Controle par le Night Auditor

Le Night Auditor est le chef de 1'équipe de nuit. Il doit imposer la rigueur.

1. La Ronde de I'Agent : La premiere mission de la ronde de 01h00 du matin est de vérifier physiquement

que la porte de réception des marchandises et la porte du personnel sont fermées et verrouillées.

2. Le Rappel aux Equipes (Silo-Busting) : Le Night Auditor doit rappeler a l'ordre ses collégues : "Farah
(équipier), la porte de service était calée avec un carton. Je l'ai fermée. Ne faites jamais ¢a, vous exposez

I'hétel et vous-méme a un braquage." La Stireté est l'affaire de tous.

18



Le Filtre des Livreurs Nocturnes

Un coursier (Uber Eats, Deliveroo) se présente a 02h00 pour livrer une commande a un client. La
regle hoteliere de luxe est universelle : Un livreur ne dépasse JAMAIS le Lobby. Le réceptionniste
récupere le sac, paie s'il le faut (Paid-Out sur la chambre), et c'est 1'équipier de 1'h6tel (ou le client qui
descend) qui s'occupe de la livraison en chambre. Laisser un inconnu avec un casque de moto se

promener dans les étages la nuit est une aberration sécuritaire.
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MODULE 10 : LE VERROUILLAGE
NOCTURNE

La Procédure de "Lockdown" (Porte Principale)

A partir d'une certaine heure (souvent entre minuit et 01h00), les grands hotels "ferment" leurs portes pour des
raisons de Sireté. L'hotel n'est pas barricadé, mais son acceés devient contr6lé. C'est la procédure de

Lockdown (Verrouillage).

Le Fonctionnement du Verrouillage

La transition entre le mode "Jour" (Ouvert) et le mode "Nuit" (Controlé).

* L'Action du Systéme : Les grandes portes vitrées automatiques sont passées en mode "Unidirectionnel"

(Elles s'ouvrent pour sortir, mais restent fermées de I'extérieur) ou sont entierement verrouillées.

* Le Point d'Acces Réduit : Pour entrer, le client doit utiliser son Badge (Keycard) sur le lecteur extérieur.

Si la carte est valide, la porte s'ouvre. Ce systéeme bloque instantanément tous les non-clients.

La Gestion par le Night Auditor (Le "Buzzer")

Que se passe-t-il si un client a perdu sa clé, ou s'il s'agit d'un "Walk-in" de bonne foi ?

1. L'Appel a I'Interphone : L'individu sonne a l'interphone extérieur. Une caméra montre son visage a la

réception.

2. L'Evaluation Vidéo (Le Triage) : Avant d'appuyer sur le bouton pour ouvrir les portes, le Night Auditor
analyse l'image. Si la personne semble fortement alcoolisée, trés agressive, ou accompagnée d'un groupe

suspect, I'Auditeur n'ouvre pas. Il envoie I'Agent de Sécurité parler a la personne a travers la porte.

3.L'Accueil Restreint : Si la personne demande une chambre (Walk-in), 1'Auditeur lui parle via
l'interphone : "Bonsoir, avez-vous une réservation ?" (Non). "Nous avons des disponibilités, je vous

ouvre. Préparez votre piece d'identité." Le controle commence des la rue.
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MODULE 11 : LE REPORTING DES
INCIDENTS

Le Logbook (La Mémoire de Siireté)

L'acte final et le plus important de toute procédure de sécurité est la Tracabilité. Si un incident survient la nuit
et qu'il n'est pas documenté par le Night Auditor, 1'équipe de Direction (qui arrive a 08h00) est aveugle face

dux menaces.

La Rédaction de I'Incident Report (Rapport d'Incident)

Pour tout événement grave (Tentative d'intrusion, client violent, vol, appel a la police), le Night Auditor doit

rédiger un rapport formel dans le systéeme (PMS ou Hotelkit) en utilisant la méthode F.A.A.

« Fait (Factuel, clinique, zéro émotion) : "A 03h15, un individu sans bagage (environ 30 ans, blouson

cuir noir) a tenté de forcer l'ouverture de I'ascenseur A en se glissant derriére le client de la 412."

* Action (Ce qui a été fait) : "Interception immédiate par I'Agent de Sécurité (Karim) dans le hall des
ascenseurs. L'individu a été escorté vers la sortie principale sans violence. La vidéo de la caméra (CCTV

4) a été extraite et sauvegardée par la sécurité."

* Attente (Pending pour la Direction) : "Pour Chef de Réception/Directeur Sécurité : Analyser les vidéos

ce matin pour profilage si retour de l'individu."

L'Importance Légale du "Clean Reporting"

Le rapport d'incident n'est pas un journal intime. Il peut étre utilisé comme preuve judiciaire en cas de plainte

ou d'intervention de la police ou des assurances.

1. Ne jamais supputer : N'écrivez JAMALIS : "L'homme était siirement un voleur qui voulait agresser notre
client." (Vous n'en savez rien, c'est de la diffamation écrite). Ecrivez : "L'individu a eu un comportement

suspect et fuyant.”

2.Le Nommage Précis : Indiquez toujours l'heure exacte, le nom de l'agent intervenant, et le lieu

spécifique. La Siireté est une science de la précision.
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MODULE 12 : L'TAPPRENTISSAGE
CONTINU

Le Micro-Learning Flash (10s) en Siireté

Les consignes de Siireté (Comment bloquer une porte, comment utiliser le bouton de panique) servent
heureusement tres rarement. Mais le jour ou l'incident éclate (Intrusion violente), la théorie endormie doit se
transformer en action instinctive et foudroyante. L'apprentissage théorique long ne fonctionne pas sur le

cerveau en état de stress (fight or flight).

La Faillite des Manuels de Stireté Papier

Exiger d'un réceptionniste de nuit (travaillant a 3h00 du matin) qu'il lise un "Manuel de Procédure d'Alerte" de
20 pages dans le Back-office est inefficace. Sous la pression de la fatigue nocturne, la mémoire textuelle

s'efface totalement.

L'Ingénierie de Formation Trainingcenterin (Le Lien Vidéo de 10 Secondes) :

Les établissements hoteliers d'élite ont remplacé le manuel papier par la Formation Flash (Micro-
learning) pour ancrer les protocoles de siireté vitaux.

Si le Chef de Sécurité veut enseigner "Comment activer silencieusement le Panic Button" ou
"Comment verrouiller les portes coulissantes (Lockdown) en urgence depuis le desk", il s'enregistre
en vidéo (Focus sur ses mains et sur l'appareil).

La Régle d'Or : La vidéo de démonstration dure TRES EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas
de discours, pas de bla-bla. Uniquement l'action musculaire pure (Le geste chirurgical).

Cette capsule vidéo est hébergée sur le Cloud et distribuée sous forme de lien (web link sécurisé) sur
I'Intranet ou le canal WhatsApp de 1'équipe de Nuit.

L'Avantage Absolu : Juste avant de prendre son Shift de nuit, I'employé clique sur les liens sur son
smartphone. En 10 secondes (Just-In-Time Training), sa mémoire visuelle et musculaire est

totalement recalibrée. Si un agresseur entre, sa main ira seule chercher le bon bouton.

22



ETUDE DE CAS N°1

L'Intrus "Tailgater" au FAHO Hotel

Contexte : L'Hotel FAHO (Haut de gamme, 150 chambres). Il est 02h15. L'hotel est calme. Le Night Auditor
(Oussama) finalise un rapport. L'Agent de sécurité fait sa ronde. Un client de I'hotel rentre par la porte
principale. Il badge a la porte vitrée et entre. Un individu habillé sombrement (Voleur d'opportunité) accélere
le pas et se glisse a l'intérieur juste derriére le client avant que la porte ne se referme. L'individu se dirige

rapidement vers les ascenseurs.

Le Mauvais Réflexe (Le Piége de I'Ecran)

Si Oussama reste les yeux rivés sur son écran de caisse (PMS) et ne fait pas son "Scanning" (Balayage visuel)
du hall, I'intrus prendra 1'ascenseur avec le client, accédera aux étages (vulnérabilité totale des chambres) et

commettra un vol en testant les portes. Le lendemain, la réputation de sécurité du FAHO Hotel sera détruite.

L'Application du Standard (La Vigilance et le 10/5)

Oussama applique son role de Sentinelle du Lobby :

1. L'Interception Visuelle : Au bruit de la porte, Oussama a levé la téte. Il identifie le client (M. Dupont),

mais repere 'ombre qui le suit.

2. Le "Challenging" (Interpellation Polite) : Oussama sort de derriére son comptoir et interpelle 1'intrus a
5 metres : "Bonsoir Monsieur, excusez-moi, je ne vous ai pas vu badger a la porte. Puis-je voir votre

carte de chambre s'il vous plait ?" (Oussama détruit I'anonymat de 1'intrus).

3. Le Bluff de I'Intrus : L'homme balbutie : "Je suis avec mon ami la" (en montrant le client). Le client se

retourne, surpris, et dit : "Je ne connais pas ce monsieur."

4. L'Action Ferme (Escort) : L'intrus est démasqué. Oussama ne se fache pas. Il prend un ton bas et glacé :
"Monsieur, vous n'étes pas client de notre établissement. Je vous demande de vous diriger vers la sortie

immédiatement."” (1l actionne discretement sa radio pour prévenir I'agent de sécurité).
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Résultat (La Forteresse)

L'intrus, réalisant qu'il est repéré par un personnel éveillé et formé, fait demi-tour et quitte 1'hotel sans faire
d'histoires. Oussama a évité un cambriolage nocturne grace a un simple "Bonjour" proactif (Regle des 10/5).

La Sireté hoteliére est invisible mais infranchissable.
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ETUDE DE CAS N°2

Le Visiteur Nocturne (Joiner) Non-Autorisé

Contexte : L'Hotel "Corporate Grand City" (Affaires). Il est 03h30. Une jeune femme (Visiteuse) se présente
au comptoir. Elle sourit a la Night Auditrice (Meriem) et dit : "Bonjour, je suis I'amie de M. Leroy. Il m'attend

dans la chambre 412. Pourriez-vous me faire une clé s'il vous plait, j'ai oublié la mienne ?"

Le Danger du "Guichetier Naif"

Si Meriem céde au sourire, se dit "Elle a l'air gentille", et programme une clé de la 412 sans vérifier, elle
commet la faute professionnelle la plus grave de I'hotellerie. S'il s'avere que la femme est une ex-compagne
mal intentionnée, une escort-girl non sollicitée, ou pire, qu'elle s'est trompée de chambre, I'hotel s'expose a un

scandale ou a une agression grave dans la chambre de M. Leroy.

L'Application de la Forteresse (Le "Privacy Protocol")

Meriem applique la Siireté Absolue et le "Key Control" :

1. L'Exigence de Preuve (ID Check) : Meriem garde le sourire mais répond : "Bonsoir Madame. Je dois

d'abord vérifier le dossier. Puis-je avoir votre piéce d'identité ?"

2. La Vérification (PMS) : Meriem ouvre le dossier 412 dans le systéeme. Le nom de la jeune femme n'est

pas inscrit sur la réservation en tant que 2éme personne (Accompanying guest).

3. Le Filtre (L'Appel en Chambre) : Meriem ne donne aucune clé. "Madame, votre nom n'est pas
enregistré sur cette chambre. Je dois appeler M. Leroy pour obtenir son autorisation. Veuillez patienter
dans ce fauteuil." Meriem appelle la 412. M. Leroy décroche, endormi et confus : "Quoi ? Non, je

n'attends personne, ne la laissez pas monter !"

Résultat (La Barriere Infranchissable)

La tentative d'intrusion ou de vol a été stoppée net. Meriem raccroche et informe la visiteuse d'un ton définitif
: "Madame, le client n'attend pas de visite. Je vous demande de quitter I'établissement.” (La Sécurité escorte la
personne vers la sortie). Meriem a protégé la vie privée et l'intégrité de son client. Le Desk de Nuit est le filtre

de stireté ultime de 1'ho6tel.
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ETUDE DE CAS N°3

Déploiement d'une Procédure d'Alerte via Lien Web (10s)

Contexte : L'Agence "Trainingcenterin" implante un nouveau systéme de sécurité dans ses hotels. En cas de
braquage (Hold-up) au comptoir de la réception la nuit, le Night Auditor doit appuyer sur un "Bouton
Panique" (Duress Button) numérique installé discretement sous la barre d'espace du clavier d'ordinateur. Le
défi : Les Night Auditors oublient souvent l'emplacement exact de cette alerte silencieuse ou paniquent

lorsqu'on les interroge dessus.

Le Diagnostic (La Faille du Support Théorique)

Le Chef de la Siireté avait envoyé une note de service par e-mail expliquant : "En cas d'urgence, pressez les
touches CTRL+ALT+K sur le logiciel PMS." Le probléme : Sous le stress terrifiant d'une agression physique a
4h00 du matin, le cerveau du réceptionniste "gele" (Fight, Flight or Freeze). Il ne se souviendra jamais d'une

combinaison de touches lue 6 mois plus tot dans un e-mail.

L'Intervention (L'Ingénierie du Micro-Learning Flash)

Le Chef de Réception (FOM) décide d'utiliser la technologie de l'apprentissage éclair pour créer de la

"Mémoire Musculaire Sous Pression" :

1. L'Extraction de I'Action Pure : Le FOM se filme avec son smartphone (Focus sur ses mains au clavier).
La vidéo le montre en train de lever les mains (pour simuler la soumission a un braqueur), tout en glissant

subtilement son petit doigt sur les 3 touches (CTRL+ALT+K).

2.Le Format Algorithmique (10 Secondes) : La vidéo est coupée au montage pour durer TRES
EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas de son inutile, pas de bla-bla. Le geste de survie pur (Role
Model).
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Le Déploiement ("Sous Forme de Lien") :

Le FOM héberge cette vidéo flash sur l'intranet de 1'hotel.

Il envoie cette formation sous forme de lien (web link) sur le groupe WhatsApp de I'équipe (Lobby
Team) avec le message clair :

"Equipe de Nuit, voici le geste de survie (Panic Button) en 10 secondes chrono. Cliquez sur ce lien.

Regardez-le tous les soirs a 02h00 pour ancrer la mémoire musculaire. Votre sécurité avant tout."

Résultat (L'Assimilation Instantanée et I'Armure Emotionnelle)

Lors d'un exercice d'intrusion (Drill) organisé la nuit suivante, le Night Auditor, dont la mémoire visuelle a été
reconditionnée par la répétition de la vidéo Flash, exécute le raccourci clavier en 2 secondes, sans regarder ses
mains, déclenchant l'arrivée de la sécurité. Le Micro-Learning Flash a sauvé la procédure de Siireté en la

transformant en réflexe.
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PLAN D'ACTION STRATEGIQUE

30 Jours pour Sécuriser son Desk

Vous venez d'étre recruté en tant que Night Auditor (Réceptionniste de Nuit). Etre un excellent hote d'accueil
est attendu, mais c'est votre capacité a repérer, filtrer et bloquer les menaces (La "Sireté") qui fera de vous la
sentinelle de confiance de la Direction Générale. Voici votre plan d'action (Roadmap) pour devenir le maitre

des acces en un mois.

Semaine 1 : Le Culte du "10/5" et du "Clean Desk"

+ La Dissuasion Visuelle : Forcez-vous (discipline de fer) a lever les yeux de votre ordinateur chaque fois
que les portes de I'hotel s'ouvrent. Pratiquez le "Bonjour" proactif (Regle des 10/5). C'est votre arme anti-

intrusion la plus puissante.

* Le Bureau Inviolable : Adoptez la regle du "Clean Desk" de nuit. Ne laissez jamais un Pass (Keycard),
une clé de coffre ou une fiche contenant des numéros de chambre sur le marbre de la réception. Un voleur

met 2 secondes a l'attraper.

Semaine 2 : Le Filtrage Impitoyable (ID Check)

*Le "Key Control" Absolu : Interdisez-vous formellement de faire un double de clé a un client sans
exiger la présentation de sa Piéce d'Identité physique, méme si le client s'énerve ou vous dit "Je suis la

depuis 3 jours, vous devriez me connaitre !". La sécurité ne négocie pas.

* Le Verrouillage des "Joiners" : Ne laissez jamais une personne de l'extérieur monter dans les étages

sans avoir obtenu l'accord oral du client résidant dans la chambre. L'hotel est privé.

Semaines 3 & 4 : La Maitrise Systémique et I'Auto-Formation

* Le "Ping" de Survie : Assurez la protection de votre Agent de Sécurité. S'il part en ronde (Patrol),
obligez-le a faire un appel radio (Ping) toutes les heures. S'il manque a 1'appel, déclenchez la recherche.

Vous étes sa couverture.

* Le Micro-Learning Continu : Les procédures de Siireté (Comment activer le Panic Button, Comment
verrouiller les portes automatiques en urgence / Lockdown) s'oublient vite. Des que votre Chef de la

Sécurité publie un tutoriel d'actualisation de 10 secondes (recu sous forme de lien web), visionnez-le
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juste avant de prendre votre Shift. L'apprentissage "Just-in-Time" maintient vos réflexes de survie

opérationnels a 100%. La siireté exige de 1'entrainement musculaire.
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CONCLUSION GENERALFE

La Sireté Invisible, Signature du Luxe

L'industrie hoteliere de luxe souffre souvent d'une illusion : on pense que la valeur d'un établissement se
construit uniquement sous le soleil, avec le balai incessant des bagagistes, le design des restaurants et le
sourire des concierges. Pourtant, le luxe ultime, la promesse la plus sacrée qu'un hotel fait a son client, c'est la

garantie absolue de son inviolabilité et de sa paix d'esprit (Peace of Mind) durant son sommeil.

Tout au long de ce manuel, nous avons démontré que la Surveillance des acceés et le Contréle des entrées ne
sont pas des taches de "vigile" réservées a la sécurité externe. C'est I'essence du métier de Réceptionniste de

Nuit :

* Le Filtre de la Forteresse : En appliquant la régle des 10/5 (Scanning visuel) et en interpellant
courtoisement les individus "Tailgaters”, le Night Auditor transforme le Desk en un barrage

infranchissable pour les voleurs, sans jamais altérer 1'élégance de 1'accueil.

* Le Gardien de I'Intimité : En refusant impitoyablement l'accés aux "Joiners" (visiteurs non autorisés)
sans l'accord de la chambre, et en exigeant une vérification d'identité (ID Check) pour chaque double de
clé, I'Auditeur protege les clients des agressions et sécurise la réputation de 1'h6tel (Protection des VIPs

contre les Paparazzis).

* Le Commandant des Urgences : En maitrisant les codes de communication radio discréte avec son
Agent de Sécurité et en sachant déclencher un "Lockdown" (Verrouillage du batiment) ou une alerte

silencieuse (Panic Button), le Night Auditor est le chef des opérations tactiques nocturnes.

"L'hospitalité s'offre, la siireté s'impose. Un sourire chaleureux ouvre le cceur du client, mais c'est
l'intransigeance absolue de vos contréles d'acceés qui garantit son retour. L'hotel sans filtre n'est

qu'un hall de gare luxueux. La véritable hospitalité de luxe, c'est la protection."

En acquérant cette "Discipline de Fer", en alliant la fermeté d'un professionnel de la stireté a la douceur d'un
hote d'élite, et en utilisant les outils de formation numériques ultra-rapides (Micro-learning de 10 secondes en
lien Web) pour paramétrer vos réflexes d'alerte, vous ne serez plus jamais un simple "Veilleur de nuit". Vous

devenez le Garant de la Promesse Hoteliére. C'est cette résilience psychologique et sécuritaire rare qui
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forgera votre leadership, vous ouvrant les portes vers les postes de Directeur de la Siireté, Night Manager

ou Directeur de I'Hébergement dans les plus prestigieux hotels de la planéte.

Fin de la Formation Essentielle - Surveillance des Acceés et Controle des Entrées
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