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LA CLOTURE JOURNALIERE
(NIGHT AUDIT)

Formation Masterclass - Réceptionniste de Nuit
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INTRODUCTION GENERALE

L'Epreuve de Vérité Financiere

Dans l'écosystéme trépidant d'un hotel, la journée est marquée par le bruit, la vitesse et l'urgence. Les
réceptionnistes de jour enchainent les check-ins, les check-outs, les facturations de taxis, de restaurants et de
soins spa. Dans cette tempéte opérationnelle, I'erreur humaine est inévitable : un tarif mal saisi, un repas

facturé sur la mauvaise chambre, un départ oublié.

C'est ici qu'intervient la Cléture Journaliére (Night Audit). Plus qu'une simple pression sur un bouton
d'ordinateur, 1'audit de nuit est le moment ou le temps s'arréte. Le Réceptionniste de Nuit (Night Auditor)
enfile sa casquette de Directeur Financier (DAF). Sa mission n'est pas seulement de "fermer la journée", mais
de garantir que 100% des revenus générés par I'hotel au cours des dernieres 24 heures sont exacts, justifiés et

sécurisés.

Le Pont entre Aujourd'hui et Demain

La cl6ture journaliere est le cceur battant du Property Management System (PMS). Sans cette procédure,
I'hotel reste bloqué a "hier". L'Audit charge le prix des chambres sur les comptes des clients, purge le systéeme,
met a jour l'inventaire mondial (Channel Manager), et généere les statistiques vitales (RevPAR, Taux

d'Occupation) qui dicteront la stratégie du Directeur Général le lendemain matin.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons décortiquer la mécanique implacable du Night Audit.
Vous apprendrez a nettoyer la base de données, a traquer les écarts de caisse, a valider les "Routings",
a exécuter la procédure de "End of Day", et a utiliser le micro-learning (vidéos de 10s) pour

standardiser 'extraction de vos rapports.

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons 1'Audit de Nuit comme l'acte chirurgical qui garantit la

rentabilité de votre établissement.



MODULE 1 : QU'EST-CE QUE LE NIGHT
AUDIT ?

Définition et Enjeux

Le Night Audit (Audit de nuit) est le processus informatique et comptable quotidien qui permet de vérifier
I'exactitude de toutes les transactions financieres d'un hétel, puis de faire avancer la date du systeme (Date

Roll) a la journée suivante.

Les Deux Phases du Night Audit

Un mauvais Auditeur de Nuit croit que son travail consiste a appuyer sur "Lancer la cloture” dans le logiciel.

L'Auditeur d'élite sait que le véritable travail se fait avant d'appuyer sur ce bouton.

* L'Audit (Le Nettoyage) : C'est la vérification manuelle et rigoureuse des tarifs, des encaissements, des

factures ouvertes, des divergences d'inventaire et des No-Shows. Cette phase prend 90% du temps.

*Le "End of Day" (La Cléture Informatique) : C'est I'exécution automatisée par le PMS. L'ordinateur
facture les nuitées, ferme la date, ouvre la nouvelle journée, et génére les rapports. Cette phase dure entre

10 et 30 minutes, selon la taille de I'hotel.

Les Conséquences d'un Audit Baclé

Lancer une cl6ture sans avoir vérifié les données (Garbage in, Garbage out) entraine une catastrophe en

chailne.

1. Perte de Revenus (Leakage) : Une chambre vendue a 100 MAD au lieu de 1000 MAD a cause d'une

erreur de frappe non corrigée.

2. Plaintes Clients : Un client facturé pour le minibar du voisin au moment de son check-out a 8h00 du

matin.

3. Fausses Statistiques : Un Directeur Général qui prend des décisions stratégiques sur la base d'un Taux

d'Occupation faux (a cause de "Sleepers" non cloturés).



Le Timing de la Cloture

Historiquement, le Night Audit se lance au moment le plus calme de la nuit, généralement entre
02h00 et 04h00 du matin. L'objectif est de s'assurer que tous les points de vente (Bars, Restaurants)
sont fermés et que leurs caisses sont arrétées, tout en terminant 1'opération avant le réveil des premiers
clients "Early Departures” (vers 04h30/05h00) qui auront besoin d'une facture actualisée avec la

nuitée chargée.




MODULE 2 : LA PREPARATION

L.a Chasse aux Erreurs du Jour

Le systéme informatique (PMS type Opera, Mews, Protel) est équipé de sécurités internes. Il refusera
obstinément de lancer la procédure de cloture (End of Day) tant que certaines erreurs ou taches en suspens ne

seront pas corrigées. L'Auditeur doit d'abord "Apuré" (Purger) le systéeme.

Le Rapport de Divergence (Discrepancy)

C'est le croisement entre le statut informatique de la Réception et le statut physique constaté par la

Gouvernante (Housekeeping).

* L'Objectif Zéro : L'Auditeur doit afficher le "Discrepancy Report". Il doit étre totalement vierge.

* Le "Sleeper"” : Le PMS indique que la chambre 312 est occupée. L.a Gouvernante a noté "Vide/Propre" a
18h00. Le client est donc parti, mais I'équipe de jour a oublié de faire le Check-out sur l'ordinateur. Le
Night Auditor doit absolument solder ce dossier. S'il ne le fait pas, le PMS facturera une nuitée

supplémentaire (fantome) lors de 1'Audit, et la chambre ne sera pas vendue le lendemain.

La Cléture des Caisses Individuelles (Shift Drop)

L'hotel ne fonctionne pas avec une caisse unique, mais avec des "Tiroirs" virtuels et physiques assignés a

chaque employé.

1. Le Controle des Shifts : Le Night Auditor vérifie que tous les employés de la journée (Shift Matin, Shift

Soir) ont bien "Fermé leur caisse" (Closed Cashier) dans le PMS.

2. Les "Open Cashiers" : Si le logiciel indique que le réceptionniste du matin a laissé sa caisse "Ouverte"
informatiquement (Open Cashier), le Night Auditor a généralement les droits administrateurs pour forcer

la fermeture de cette caisse, afin de débloquer le systéme pour la cléture générale.



Le Traitement des "Out of Order" (O0OO) : Avant la cl6ture, I'Auditeur vérifie les chambres
bloquées pour panne (OOO). Si une chambre devait étre réparée et remise en service aujourd'hui
(Return to Inventory), mais qu'elle est toujours bloquée, il prolonge le statut OOO pour la date du
lendemain, en y laissant un commentaire clair (Remarks) pour la Maintenance. L'inventaire doit étre

exact.



MODULE 3 : ARRIVEES EN SUSPENS

Gérer les "No-Shows" et Annulations

L'un des blocages stricts du PMS avant de lancer la cloture est la présence de réservations "En Attente
d'Arrivée" (Pending Arrivals / Expected). Le systeme ne peut pas changer de jour si des clients de "la veille"

sont toujours censés arriver.

L'Ultime Veérification (Last Call)

I1 est 03h00. Il reste 2 dossiers en arrivée. L'Auditeur ne clique pas aveuglément sur "Annuler".

* L'Investigation : Il vérifie si les clients ont laissé un commentaire (ex: "Arrivée vol tardif a 4h"). Si

aucune note n'est présente, il tente d'appeler le client sur son mobile.

* Le "No-Show" Avéré : Sans nouvelle, le dossier est déclaré en Non-Présentation (No-Show).

La Rigueur de la Facturation (No-Show Fee)

Un No-Show n'est pas une simple annulation. C'est une perte séche de revenu (Yield) pour I'hotel qu'il faut

compenser.

1. La Pénalité : Selon la politique d'annulation de I'hotel, I'Auditeur débite la carte de garantie du client via

le TPE pour le montant de la premiere nuit.

2. L'Annulation Systémique : Une fois I'encaissement posté sur le dossier, I'Auditeur change le statut en
"No-Show". Ce geste est vital car il libére l'inventaire. Si le client devait rester 5 nuits, les 4 nuits
suivantes redeviennent disponibles et le Channel Manager les remet en vente sur Booking.com

immeédiatement.



Le Danger de la "Carte Invalide" (OTA)

Si la réservation vient d'une agence en ligne (Booking, Expedia) et que la carte de garantie donnée par
le client est refusée par le TPE au moment de facturer le No-Show, I'hdtel a perdu l'argent. Le Night
Auditor DOIT IMPERATIVEMENT se connecter sur I'Extranet de 'OTA la nuit méme, signaler la
carte comme "Invalide" et le dossier en "No-Show". S'il oublie, 'OTA croira que le client est venu, et

facturera ses 15% de commission a I'hotel !




MODULE 4 : DEPARTS EN SUSPENS

Sleepers et Open Balances

Le deuxiéeme blocage majeur du PMS concerne les clients "En Départ” (Due Out) qui sont toujours dans le

systeme. Le PMS refuse de changer de jour si un client d'hier est toujours censé partir aujourd'hui.

Le "Late Check-out" Mal Gére

Si un client est toujours affiché en départ, mais qu'il dort paisiblement dans sa chambre parce qu'il a prolongé

son séjour d'un jour.

* L'Extension (Extend Stay) : L'Auditeur doit modifier la date de départ (Departure Date) dans la
réservation pour la repousser au lendemain. Il doit également s'assurer que la carte bancaire a été pré-

autorisée pour couvrir cette nuit supplémentaire. Le compte client reste alors actif et ouvert.

Le Danger des "Open Balances" (Soldes Ouverts)

C'est I'anomalie comptable la plus grave. Un client a physiquement quitté I'hotel le matin, la réceptionniste a

récupéré la clé, mais n'a pas soldé la facture (Solde différent de zéro). Le compte est "Ouvert".

1. Le Nettoyage Comptable : L'Auditeur ne peut pas faire le "Check-out" informatique si le solde n'est pas

a 0,00 MAD. Il doit donc trouver comment régler ce compte.

2. La Résolution :
Cas A (Oubli d'encaissement) : La réceptionniste a passé la carte sur le TPE, mais a oublié de taper le
paiement dans le logiciel. L'Auditeur saisit le paiement (Settlement).
Cas B (Skipper / Départ sans payer) : Le client est parti en laissant 500 MAD de minibar non réglé.
L'Auditeur utilise la carte de garantie au dossier, débite 500 MAD (Signature "Vente a distance - Check-

out express"), solde la facture et I'envoie par e-mail au client.

La Regle de Fer du Check-out : L'objectif du Night Auditor est que la liste des "Départs Prévus"
(Due Out) soit strictement vide avant de lancer 1'Audit. Une seule ligne restante bloquera toute la

machinerie de cloture de I'établissement.
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MODULE 5 : FICHE DE SYNTHESE :
PREPARATION DE L'AUDIT

(Document en un seul page)

Fiche de Poste : Checklist Avant-Cloture (Pre-Audit)

OBJECTIF PRINCIPAL : "Nettoyer" la base de données informatique (PMS) pour garantir que
l'inventaire physique et comptable de 1'hotel est exact a 100% avant d'exécuter la cloture financiére
(End of Day).

1. Purge de I'Inventaire (Les Chambres)

* Discrepancies (Divergences) : Croiser le rapport Housekeeping avec le PMS. Objectif = 0

divergence. Résoudre les "Sleepers" (clients partis non cloturés).

* Out of Order (OOO) : Vérifier les pannes. Prolonger la date de fin des OOO non résolus pour

garantir que les chambres ne soient pas revendues le lendemain par accident.

2. Purge des Mouvements Clients

* Arrivées (Expected Arrivals) : Pointer les absents. Facturer la pénalité sur TPE > Saisir "No-
Show" dans PMS > Signaler "Carte invalide" sur I'Extranet OTA si besoin. Objectif = 0 Arrivée en

suspens.

* Départs (Due Out) : Solder les factures ouvertes (Open balances) des clients partis (Skippers/

Express Check-out) en débitant la carte de garantie. Objectif = 0 Départ en suspens.

3. Audit Tarifaire (Rate Check)

« Rate Variance Report : Editer le rapport des tarifs (Rate Check). Traquer les erreurs de frappe
(ex: 100 MAD au lieu de 1000 MAD) et corriger le Rate Code avant que le systéme ne le facture

définitivement aux clients.
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* Personnes Supplémentaires : S'assurer que le nombre d'adultes/enfants saisi dans le profil

correspond a la réalité (Impact direct sur le calcul des taxes de séjour).

4. Controles Périphériques

* Cashiers (Caisses) : Forcer la fermeture des caisses virtuelles (Open Cashiers) laissées ouvertes

par les réceptionnistes de jour.

* Interfaces : Vérifier que les voyants d'interface (Restaurant POS, Serrures, Channel Manager)

sont tous "Au Vert" dans le PMS.
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MODULE 6 : RAPPROCHEMENT DES
CAISSES

F&B, Spa et Interfaces (Reconciliation)

L'hotel n'est pas qu'une succession de chambres. C'est un écosystéeme de points de vente (Restaurant, Bar,
Spa). Les clients ont le droit de consommer dans ces points de vente et de demander que la facture soit

"transférée sur la chambre" (Room Charge). Le Night Auditor est le controleur de ces transferts.

Le Principe de "Reconciliation" (Le Rapprochement)

Le systeme du restaurant (POS - Point of Sale) et le systeme de la réception (PMS) doivent communiquer

parfaitement. S'il y a un grain de sable, 'h6tel perd de I'argent.

« L'Action du Serveur : A la fin de son service au Bar, le barman édite son "Rapport Z" (Cldture de caisse
F&B). Ce rapport indique, par exemple, qu'il a transféré 5000 MAD de consommations sur diverses

chambres.

* L'Action de 1I'Auditeur : Le Night Auditor imprime le "Interface Revenue Report" depuis le PMS. Il

vérifie que le PMS a bien recu exactement 5000 MAD en provenance du bar.

La Gestion de I'Ecart (Le Trou Comptable)

Si le Bar indique avoir transféré 5000 MAD, mais que le PMS n'indique que 4500 MAD recus.

1. L'Enquéte (Audit Trail) : L'Auditeur doit trouver le "ticket" manquant de 500 MAD. Il vérifie les
bordereaux papier remis par le barman (les tickets de caisse signés par les clients avec leur numéro de

chambre).

2. La Correction (Manual Posting) : Il trouve le ticket de 500 MAD signé par le client de la chambre 204.
L'interface a "buggé" et n'a pas transféré la donnée. L'Auditeur saisit manuellement (Posting) les 500

MAD sur le compte de la 204. L'équilibre est rétabli.
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Le Danger du Profil "No-Post"

Parfois, le transfert (Room Charge) échoue car le réceptionniste du Check-in a bloqué le compte du
client en "No-Post" (Car le client n'avait pas laissé de carte bancaire en garantie). Si le serveur du
restaurant a quand méme laissé le client partir sans payer comptant, le Night Auditor trouvera un
ticket bloqué. Il devra alerter la Direction (Logbook) pour que la faute du serveur soit recadrée le

lendemain, et facturera (si possible) la chambre pour limiter la perte séche.
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MODULE 7 : LA VERIFICATION DES
TARIFS

Rate Check & Room Variance

Un hotel fixe ses prix via une stratégie de "Revenue Management". Mais entre la stratégie décidée par la
Direction et la saisie informatique au comptoir par un réceptionniste pressé, des erreurs humaines se glissent.
La "Rate Check" (Vérification tarifaire) est I'outil du Night Auditor pour protéger le "Top-Line" (Le Chiffre
d'Affaires Brut).

Le "Rate Variance Report" (Les Ecarts de Tarifs)

C'est I'un des rapports les plus cruciaux de la nuit.

* Le Principe : Ce rapport compare le prix "Théorique" (Le prix officiel du code tarifaire) et le prix "Réel"

(Celui qui est saisi dans la réservation du client pour cette nuit).

* Le "Flag" (Alerte) : Si une chambre "Deluxe" a un tarif officiel (Rack Rate) de 2000 MAD, mais que la

réservation affiche 1500 MAD, le rapport souligne cet écart.

L'Analyse de I'Ecart par I'Auditeur

L'écart n'est pas toujours une erreur. Le Night Auditor doit utiliser son jugement (Audit).

1. L'Ecart Justifié (Discount) : L'Auditeur ouvre le dossier. Il voit une "Trace" ou un "Remark" laissé par
le Chef de Réception : "Réduction de 500 MAD accordée suite a plainte climatisation (Service

Recovery)." L'écart est justifié, I'Auditeur valide.

2. L'Erreur Humaine : L'Auditeur voit une réservation "Walk-in" saisie a la va-vite. Le prix est de 200
MAD au lieu de 2000 MAD. Il corrige immédiatement le montant dans le PMS avant de lancer la

cloture, sauvant ainsi 1800 MAD de perte seche pour I'établissement.

3. L'Erreur de Surclassement (Upsell raté) : Un client a acheté un surclassement de 400 MAD au
comptoir. Le réceptionniste 1'a mis dans la Suite, mais a oublié de rajouter I'add-on tarifaire (Code UPSL)
dans le PMS. Le Night Auditor corrige la facture pour que 1'hotel percoive l'argent (et que le collegue

touche sa prime).
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L'Audit des Gratuités (Complimentary Rooms) : Les chambres offertes (Comp rooms) sont sous
haute surveillance (Risque de fraude interne pour loger des amis). Le Night Auditor vérifie le
"Complimentary Report". Chaque chambre a Zéro Dirham doit étre justifiée par un document signé

par le Directeur Général. Si ce n'est pas le cas, I'Auditeur bloque et alerte.
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MODULE 8 : L'AIGUILLAGE FINANCIER

Routing et City Ledger (Débiteurs)

Le cauchemar absolu du Check-out matinal a 8h00, c'est de devoir "trier" une facture mélangée de 3 pages
devant un client d'affaires pressé qui a son taxi qui 1'attend. C'est au Night Auditor de faire ce tri, de nuit, dans

le calme absolu de son Back-Office. C'est I'art du Routing.

Le Paramétrage du "Routing" (Le Fenétrage)

Une réservation d'entreprise stipule que la "Chambre et les Taxes" sont payées par la Société Générale, et que

les "Extras" sont a la charge du client.

* L'Action Nocturne : Le Night Auditor ouvre la réservation. Il configure le "Routing". Il indique au
systéeme d'envoyer le Code Comptable de la chambre vers la Window 1 (Fenétre 1) et tout le reste (Code

Minibar, Code Restaurant) vers la Window 2 (Fenétre 2).

* Le Résultat : Le lendemain matin, la Window 2 sera limpide, ne contenant que 2 biéres et 1 pressing,

que le client reglera avec sa propre carte bancaire en 10 secondes.

Le City Ledger (Comptes Débiteurs)

L'hotel accorde un crédit aux agences de voyage et aux grandes entreprises. Ce systéme s'appelle le City

Ledger (ou Direct Billing).

1. Le Controle des Vouchers : Si la chambre de la Window 1 doit étre facturée a une Agence de Voyage, le

Night Auditor doit vérifier que 1'équipe de jour a bien récupéré le Voucher (Bon de prise en charge).

2. Le Filet de Sécurité : S'il n'y a pas de Voucher attaché au dossier, et aucune garantie de 1'entreprise,
I'hotel ne sera jamais payé. L'Auditeur de nuit doit annuler le "Routing" et inscrire dans le Logbook :
"Equipe de jour, veuillez facturer le client en direct demain matin (Carte Bleue), nous n'avons aucune

prise en charge de sa société."
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Le Split Folio pour les Personnes Partageant (Sharers)

Deux collegues partagent la chambre 415. Ils veulent payer chacun 50% de la chambre. L'Auditeur de
nuit anticipe la crise matinale. Il utilise la fonction "Split" pour diviser le montant de la nuitée en deux
parts égales, en placant 50% sur la Window 1 (M. A) et 50% sur la Window 2 (M. B). La fluidité de

I'aube se construit au milieu de la nuit.
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MODULE 9 : LE TRAITEMENT DES
"REBATES"

Audit des Annulations et des Avoirs

Errare humanum est. Dans la précipitation de la journée, les réceptionnistes ou les serveurs commettent des
erreurs de facturation. Pour les corriger, ils utilisent la fonction Rebate (Annulation ou Avoir). Parce qu'elle

efface des revenus de I'ordinateur, cette fonction est la plus risquée et la plus surveillée du systeme.

Le Danger du "Rebate" (Le Red Flag)

L'annulation d'une ligne de facturation est I'outil numéro un pour la fraude (Le vol) en hotellerie.

* Le Mécanisme de Vol : Un client paie 500 MAD en especes (Cash) au comptoir pour un transfert taxi.
Le réceptionniste encaisse I'argent, puis (une fois le client parti) effectue un "Rebate" de 500 MAD en
indiquant "Erreur” sur le systéme. Il met les 500 MAD dans sa poche. La caisse informatique s'équilibre a

0. L'hotel est volé.

L'Audit Impitoyable du Night Auditor

Le Night Auditor est le gendarme de ces annulations.

1. Le "Rebate Report" : Il édite le rapport qui liste toutes les annulations du jour (Heure, Montant,

Utilisateur, Motif).

2. La Régle de la Signature : Aucun Rebate n'est valide s'il n'est pas justifié et signé. L'Auditeur vérifie
que dans les enveloppes de caisse de chaque réceptionniste (Shift Drop), il y a un "Rebate Voucher" (Bon

d'annulation) imprimé.

3.La Validation Hiérarchique : Ce bon papier doit comporter une Raison Ecrite détaillée (ex:
"Contestation client minibar non consommé") et doit étre signé par le Chef de Réception ou le Duty

Manager (Approbation croisée).

4. Le Flagging : S'il trouve un Rebate de 1000 MAD sans justification ni signature, le Night Auditor doit
"Flag" (Signaler) I'anomalie de maniére voyante dans son rapport pour le Directeur Financier (DAF) qui

arrivera a 8h00. Le signalement garantit 1'intégrité de I'Auditeur de nuit lui-méme.
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MODULE 10 : LE BASCULEMENT

Exécuter le "End of Day" (Date Roll)

Toutes les vérifications sont terminées (Discrepancy a 0, No-Shows facturés, Tarifs corrigés, Interfaces
balancées). Le systéme est sain. Le Night Auditor va maintenant procéder a 'acte rituel de la nuit : Le End of
Day (EOD).

La Routine Informatique (La Nuit qui Tombe)

La cloture est une séquence automatisée par le PMS (Opera, Mews, Protel) qui dure entre 10 minutes et 1

heure selon la puissance du serveur et la taille de I'hotel. Le Night Auditor lance la séquence.

* Le "Room & Tax Posting" (L'Encaissement de Masse) :
Le systéeme scanne toutes les chambres qui sont en statut "Occupé" (In-House). Il préléve le prix de la
chambre (Rate Code) et les taxes de séjour paramétrées, et les "Charge" automatiquement sur les factures

de tous les clients endormis. L'hotel vient de générer son chiffre d'affaires principal.

» La Purge et le "No-Show" Automatique :
Si le Night Auditor a oublié d'annuler une "Arrivée Attendue" (Ce qui ne devrait pas arriver s'il a suivi le
Module 3), les anciens systemes forcaient le dossier en "No-Show". Les systéemes modernes exigent que

I'Auditeur résolve le probleme manuellement, bloquant 1'avancée de la cloture (Halt).

* Le Changement de Date (Date Roll) :
C'est le basculement. Le systeme ferme le 15 aofit. Il ouvre le 16 aofit. Instantanément, tous les clients qui
dormaient passent du statut "In-House" au statut "Due Out" (Départ Prévu aujourd'hui). Toutes les
réservations futures passent en "Expected Arrivals" (Arrivées Attendues). L'inventaire de la nouvelle

journée est active.
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Le Silence Informatique (Downtime)

Pendant I'exécution de la cloture (EOD), le PMS est indisponible (ou trés lent). L'hotel est
informatiquement "aveugle". Si un client (Walk-in) arrive a ce moment précis, le Night Auditor doit
procéder a I'accueil en mode "Crash Kit" (Manuel). Il utilise le rapport papier des chambres "Libres
et Propres" (Vacant Inspected) imprimé juste avant la cléture pour attribuer une chambre sans risque
d'Overbooking, fabrique une clé de secours (Emergency key), et fait remplir une fiche de police

papier. Il saisira les données dans le PMS une fois le systéme relancé.
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MODULE 11 : GENERATION DES
RAPPORTS

Reporting, E-mails et Communication Analytique

La cloture est passée. La nouvelle date est ouverte. La mission du Night Auditor n'est pas terminée. Il doit
maintenant produire les "Preuves" de la réussite financiere de la journée pour la Direction de 1'hotel. C'est

I'étape du Reporting.

Le Pack de Rapports Financiers (Night Audit Reports)

L'ordinateur a compilé toutes les données. Le Night Auditor édite un package sécurisé (PDF) qui contient

I'analyse vitale de 1'entreprise :

1. Le "Manager's Flash Report" : C'est le résumé d'une page que le Directeur Général lira en buvant son
premier café. Il contient les indicateurs clés (KPIs) : Taux d'Occupation (OCC%), Prix Moyen (ADR),
RevPAR, et le Chiffre d'Affaires total de la journée (Hébergement + F&B + Spa).

2.Le "Trial Balance" (Balance Générale) : Le rapport ultime pour le Directeur Financier (DAF). II

prouve que la colonne des Débits est strictement égale a la colonne des Crédits (L'équilibre parfait).

3.Le Journal des Taxes : Ventile la TVA et les taxes de séjour collectées (Obligation légale

gouvernementale).

La Révolution du "Zéro Papier" (Paperless)

Dans I'hdtellerie moderne (comme préconisé par Trainingcenterin), le Night Auditor n'imprime plus des

centaines de pages a perforeuse pour remplir des classeurs au Back-Office.

* La Diffusion Numérique : L'Auditeur parametre le PMS pour envoyer ces rapports automatiquement

par e-mail (Scheduled Reports) au comité de direction (Excom) et au département comptabilité.

* L'Archivage Cloud : Les copies PDF sont sauvegardées sur le réseau interne sécurisé de 1'hotel (ex:
SharePoint / Lhotellerie.ma Intranet) avec une nomenclature précise : "Night_Audit_2026_08_15.pdf".

L'archive digitale est inaltérable et facilement consultable en cas d'audit fiscal des années plus tard.
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Le "Morning Call" (La Présentation Orale) : Dans les Palaces, la communication n'est pas que
numérique. A 07h00, lors du Handover (Reléve), le Chef de Réception (FOM) arrive. Le Night
Auditor lui fait un compte-rendu vocal synthétique : "Systeme cloturé a 3h15. L'hétel a atterri a 92%
d'occupation. ADR a 1500 MAD. 2 No-shows facturés sur VCC. Zéro divergence." Cette posture fait

de I'Auditeur un véritable analyste et un membre du management.
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MODULE 12 : L'TAPPRENTISSAGE
CONTINU

Le Micro-Learning Flash (10s) au Ceeur de la Nuit

L'exécution de la cloture journaliere (End of Day) est le processus le plus technique de I'hotellerie. Les
logiciels PMS (Opera, Mews) évoluent constamment (mises a jour Cloud). Le grand défi de I'hotel est
d'entrainer le Night Auditor, qui travaille seul et isolé, sans personne pour l'aider a 3h00 du matin en cas de

blocage informatique.

La Faillite des Manuels d'Audit Papier

Laisser un classeur imprimé de 50 pages (SOP) dans le bureau arriere pour expliquer "Comment forcer la
cloture PMS si le systeme bloque sur une Open Balance" ne fonctionne pas. Sous la pression de la fatigue

nocturne, la lecture d'un texte complexe est inefficace. Le cerveau a besoin d'un ancrage visuel et direct.

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

Les établissements d'élite ont remplacé le manuel papier par la Formation Flash (Micro-learning)
pour sécuriser le travail de nuit.

Si le Directeur Financier veut enseigner "Comment imprimer le Manager's Flash Report en PDF" ou
"Comment paramétrer le Routing d'un City Ledger", il s'enregistre en train d'exécuter la tache
(Capture de I'écran du PMS / Screencast).

La Régle d'Or : La vidéo de démonstration dure TRES EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas
d'introduction verbale, pas de théorie. Uniquement la gestuelle informatique pure (Clic Reports >
End of Day > Print to File > PDF > Send).

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

Le "Just-In-Time Training" : A 4h00 du matin, I'Auditeur a un trou de mémoire sur une procédure
d'extraction. Il clique sur le lien sur son smartphone, visionne les 10 secondes. Sa mémoire visuelle
est débloquée. L'apprentissage flash sauve l'opération au cceur de la nuit et permet la continuité de

'audit.
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ETUDE DE CAS N°1

L'Ecart de Caisse Fantome au Restaurant

Contexte : L'Hotel FAHO (Luxe, 150 chambres). Il est 01h30 du matin. Le Night Auditor (Oussama) s'appréte
a nettoyer la base de données avant sa cloture. Il effectue le "Rapprochement des Interfaces" (Reconciliation).
Le systéme de caisse du Restaurant Gastronomique (POS) indique qu'il a transféré 15 000 MAD de repas "sur
les chambres" des clients (Room Charges). Cependant, le PMS de la réception indique n'avoir recu que 13 500

MAD du restaurant. Il manque 1500 MAD (Ecart de Caisse / Discrepancy).

Le Mauvais Réflexe (Le Contournement ou la Falsification)

Si Oussama décide de fermer les yeux pour "lancer sa cloture a 1'heure”, I'hotel perdra 1500 MAD de chiffre
d'affaires, car ce repas ne sera jamais facturé au client. S'il décide de faire une annulation (Rebate) sauvage

pour équilibrer, il commet une faute de dissimulation comptable grave.

L'Application de la Rigueur de I'Audit (La Traque)

Oussama endosse son role de Directeur Financier de la nuit :

1. L'Investigation (Audit Trail) : Oussama récupere la liasse de tickets physiques signés par les clients au
restaurant (remise par le Maitre d'Hotel a minuit). Il pointe (Check) chaque ticket papier avec les lignes

informatiques du PMS.

2. La Découverte de I'Erreur : Il trouve un ticket de 1500 MAD signé par un client, avec inscrit "Chambre
412". L'interface informatique a bloqué ce transfert car la chambre 412 était en statut "No-Post" (Le
client n'avait pas laissé de carte bancaire de garantie a son arrivée, I'ordinateur a donc protégé 1'hotel en
refusant le crédit). Le serveur du restaurant a fait une erreur en laissant partir le client sans le faire payer

comptant.

3. L'Action Corrective (Manual Posting) : Oussama saisit manuellement les 1500 MAD sur la facture de
la chambre 412 dans le PMS, forcant le blocage du "No-Post". L'équilibre de 15 000 MAD est rétabli.

Résultat (La Responsabilité Transversale et le Logbook)

L'hotel n'a pas perdu I'argent. Mais le travail d'Oussama ne s'arréte pas la. Il inscrit un rapport implacable dans

le Logbook de la nuit : "Action requise Matin : Intercepter Ch.412 au Check-out pour faire payer le diner
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(1500 MAD). Manager F&B prévenu de l'erreur du serveur sur le controle des No-Post." L'Auditeur a

colmaté la fuite et sécurisé les process du lendemain.
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ETUDE DE CAS N°2

Le Rate Check Salvateur (Erreur de Frappe)

Contexte : L'Hotel "Corporate Grand City" (Affaires, 250 chambres). Il est 02h00 du matin. Le Night Auditor
(Karim) procéde au nettoyage final avant le "End of Day" (EOD). Il imprime le Rate Variance Report
(Rapport des écarts de tarifs). C'est la procédure qui compare le "Prix de vente officiel” (Rack Rate / BAR) de
chaque chambre avec le "Prix saisi manuellement” par les réceptionnistes de jour sur les dossiers des clients

présents ce Soir.

Le Danger du "Garbage In, Garbage Out"

Si Karim ne vérifie pas ce rapport et lance la clture, le PMS "facturera" aux clients exactement ce qui est

inscrit dans le systéme, méme si c'est une aberration. L'informatique est aveugle.

L'Application du Standard (L'Analyse de I'Ecart)

Le regard de Karim s'arréte sur la Chambre 505 (Une luxueuse Suite Exécutive).

1. L'Anomalie : Le rapport indique : Tarif Officiel = 4500 MAD / Tarif Saisi = 450 MAD. L'écart est de
-90%.

2. L'Enquéte : Karim n'accuse pas immédiatement. Il ouvre le dossier (Guest Profile). S'agit-il d'un ami du
Directeur Général bénéficiant d'un tarif "Friends & Family" hyper-privilégié ? Il cherche un "Code de
Réduction" (Discount) ou une note (Remarks) dans le systeme. Le dossier est vide de toute explication.

Le "Source Code" indique qu'il s'agit d'un Walk-in (Un client arrivé a I'improviste au comptoir a 19h00).

3.La Déduction (L'Erreur Humaine) : Karim comprend instantanément la situation. La jeune
réceptionniste du soir, dans la précipitation et la joie d'avoir vendu la Suite Exécutive au comptoir, a fait

une faute de frappe fatale : elle a oublié un zéro (0) lors de la création de la réservation.

4. La Correction Vitale : Karim modifie le tarif dans le PMS et remet le vrai prix (4500 MAD) AVANT de

lancer le "Room & Tax" (La facturation automatique de 1'End of Day).

Résultat (La Rentabilité Sauvée)

Le lendemain matin, le client paiera les 4500 MAD (comme convenu oralement avec lui la veille). Si Karim

n'avait pas fait cette vérification (Rate Check), I'ordinateur aurait facturé 450 MAD. L'hotel aurait perdu 4050
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MAD de bénéfice net (GOPPAR) sur une simple faute de frappe. Le Night Auditor est le véritable bouclier

financier de I'établissement.
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ETUDE DE CAS N°3

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

Contexte : L'Agence "Trainingcenterin” lance une vaste mise a jour Cloud sur l'ensemble de ses hotels
(Lhotellerie.ma). La Direction Financiere modifie la séquence de la Cloture de Nuit (End of Day). Désormais,
avant de lancer la facturation, I'Auditeur doit exécuter un nouveau sous-programme appelé "Sync Channel
Manager" pour s'assurer que les Agences de Voyages (Booking/Expedia) ont le bon inventaire pour demain.

La procédure nécessite 4 clics spécifiques dans un nouveau menu du PMS.

Le Diagnostic (La Faille du Support Traditionnel)

Le Chef Comptable avait envoyé une note de service par e-mail avec un PDF de 4 pages contenant des
captures d'écran. Le probléme : A 03h00 du matin, 1'Auditeur de nuit (Meriem), fatiguée et seule, tente de lire
le PDF. Elle s'y perd, clique sur le mauvais bouton "Sync", et bloque complétement le PMS. Le Night Audit ne
passe pas. L'intervention cofiteuse du support informatique IT est requise le lendemain matin. L'apprentissage

théorique (Le texte) ne résiste pas a la fatigue nocturne.

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 Visuelle et Automatique" :

1. L'Extraction de 1'Action Pure : Le FOM enregistre une vidéo (Screencast) de son propre écran
d'ordinateur. La vidéo montre uniquement le curseur qui clique sur : "Menu > Interfaces > Sync Channel

Manager > Force Update > Valider".

2.Le Format Algorithmique (10 Secondes) : La vidéo est coupée au montage pour durer TRES
EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas de son, pas d'explications théoriques. La pure gestuelle
informatique (Role Model).
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Le Déploiement ("Sous Forme de Lien") :

Le FOM héberge cette vidéo flash sur l'intranet Lhétellerie.ma.

Il envoie cette formation sous forme de lien (web link) sur le groupe WhatsApp des Auditeurs de
Nuit avec le message clair :

"Equipe de Nuit, voici la nouvelle étape obligatoire avant le End of Day en 10 secondes chrono.
Cliquez sur ce lien. Regardez-le avant de lancer la cloture ce soir. La sécurité de notre inventaire

mondial en dépend.”

Resultat (L'Assimilation Instantanée et Zéro Bug)

La nuit suivante, Meriem doit lancer sa cloture. Elle a un trou de mémoire sur le nouveau menu. Elle clique
sur le lien sur son smartphone. En 10 secondes (Just-In-Time Training), sa mémoire visuelle est rafraichie.
Elle exécute les clics parfaitement. La cloture passe avec succes. Le Micro-Learning Flash distribué par lien a

vaincu l'isolement du travail de nuit et sécurisé les opérations du PMS.
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PLAN D'ACTION STRATEGIQUE

30 Jours pour Maitriser la Cloture Financiere

Vous venez d'étre recruté en tant que Night Auditor (Réceptionniste de Nuit). Etre seul aux commandes de la
comptabilité de 1'h6tel exige une discipline d'acier, une honnéteté intellectuelle absolue, et une agilité

informatique sans faille. Voici votre plan d'action (Roadmap) pour devenir le maitre de la "Data" en un mois.

Semaine 1 : Le Culte du "Clean Data" et de I'Investigation

*La Traque du "Discrepancy” : Interdisez-vous de lancer le "End of Day" (EOD) si le rapport de
divergence entre la Gouvernante et le PMS n'est pas a Zéro. Enquétez sur les "Sleepers" (clients partis
non cloturés) et les "Skippers" pour récupérer les chambres "bloquées” par erreur. L'inventaire doit étre

exact.

* Le "Rate Check" Impitoyable : Prenez I'habitude de vérifier chaque ligne de tarif tous les soirs (Rate
Variance Report). Une simple faute de frappe oubliée (100 MAD au lieu de 1000 MAD) est une faute

professionnelle. Soyez le filet de sécurité de 1'équipe de jour.

Semaine 2 : Le Rapprochement (Reconciliation)

* L'Alliance F&B : Ne faites jamais confiance aveuglément aux chiffres. Pointez les "Rapports Z" du bar
et du restaurant avec votre interface de réception. Si un client est parti en "No-Post" sans régler son

cocktail, vous devez alerter la hiérarchie dans le Logbook. Colmatez les fuites de revenus.

Semaines 3 & 4 : L'Exécution et I'Auto-Formation

* La "No-Blame Culture” du Matin : Au moment de passer le relais (Handover) a 07h00, rédigez un
Logbook factuel. Vous corrigerez les erreurs de 1'équipe de jour toute la nuit. Ne soyez jamais arrogant ou
agressif par écrit. La pédagogie bienveillante envers 1'équipe du matin (Day Shift) forge le respect et

l'unité de I'hotel.

* Le Micro-Learning Continu : Les procédures du PMS (Routings, extractions de PDF) évoluent avec les
mises a jour Cloud. Dés que votre Chef de Réception publie un tutoriel d'actualisation de procédure de 10
secondes (recu sous forme de lien web), visionnez-le juste avant de prendre votre Shift ou lors de votre
creux de vigilance (03h00). L'apprentissage "Just-in-Time" recalibre votre cerveau opérationnel. La

manipulation de la Data de nuit est un sport de haut niveau.
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CONCLUSION GENERALFE

Le Gardien de la Rentabilité

L'industrie hoteliere de luxe souffre souvent d'une illusion : on pense que la valeur et la rentabilité d'un
établissement se construisent uniquement sous le soleil, lors de la vente au comptoir, dans I'animation du
lobby ou le faste des diners gastronomiques. Pourtant, le véritable bilan de santé de 1'hotel, 1'encaissement
massif des revenus (Revenue Management) et la validation comptable reposent entierement sur 1'exactitude

mathématique de la Cloture Journaliére (Night Audit), une précision forgée dans le silence de la nuit.

Tout au long de ce manuel, nous avons démontré que le Night Audit transcende la simple fonction d'attendre

que l'ordinateur change de date. Vous étes le gardien des revenus de 1'hdtel :

* Le Juge de Paix Financier : En traquant avec une rigueur chirurgicale les erreurs de facturation de
journée (Rate Check), en vérifiant la justification des annulations ("Rebates"), et en facturant
impitoyablement les "No-Shows", vous protégez le "Top-Line" (Chiffre d'affaires brut) de l'entreprise.

Vous comblez les bréches.

* L'Ingénieur du "Yield" : En résolvant les divergences d'inventaire (Discrepancies) et en purgeant le
PMS des arrivées et départs fantémes, le Night Auditor remet de la "marchandise" en rayon. Il permet au

Channel Manager d'afficher un inventaire mondial (GDS) parfait pour la vente du lendemain.

* L'Analyste de la Valeur : En paramétrant les "Routings" pour les clients d'affaires, et en générant les
rapports d'analyse automatiques (Manager's Flash, EOD Reports) envoyés au Directeur Général a I'aube,

vous préparez le terrain de la stratégie de I'entreprise.

"L'ordinateur ne ment pas, mais il est aveugle. 1l facturera bétement ce que I'hételier lui indique, y
compris les erreurs humaines du jour. Dans la solitude de la nuit, le Night Auditor n'est pas l'esclave
du logiciel (PMS), il en est le maitre absolu. La rigueur de son nettoyage de base de données

détermine la rentabilité de I'entreprise et la tranquillité d'esprit du Comptable le lendemain matin."

En acquérant cette "Discipline de 1'Audit", en alliant la rigueur d'un contréleur de gestion a la réactivité d'un
leader opérationnel, et en utilisant les outils de formation numériques ultra-rapides (Micro-learning de 10
secondes en lien Web) pour rester infaillible sur vos clics informatiques, vous ne serez plus jamais un simple

"Veilleur de nuit". Vous devenez le Gouverneur de la Rentabilité (Acting DAF). C'est cette résilience
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analytique rare qui forgera votre leadership, vous ouvrant les portes vers les postes de Revenue Manager,

Night Manager ou Chef de Réception (FOM) dans les plus prestigieux hotels de la planéte.

Fin de la Formation Essentielle - La Cloture Journaliére (Night Audit)
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