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Introduction Générale

I Le Chef de Réception, Gardien des Revenus

L'hoétellerie est I'une des rares industries ou I'entreprise fournit d'abord le service (une nuitée, des
repas, des soins au Spa) et ou le client paie souvent a la fin de I'expérience. Ce modéle
economique repose sur une confiance absolue, mais il expose I'hdtel a un risque de crédit
permanent. Au sein de I'établissement, le Chef de Réception (Front Office Manager - FOM) est la

sentinelle chargée de protéger cette trésorerie.

Si la Direction Commerciale génére les ventes et si le Housekeeping produit les chambres, c'est
bien la Réception qui encaisse I'argent. Une faille dans la procédure de facturation, une carte de
crédit non pré-autorisée, ou une mauvaise séparation de factures (Routing) peuvent anéantir la
rentabilité du mois (GOP). Le Front Desk est le prolongement direct du département financier
(DAF).

La Fin de I'Amateurisme Financier

Aujourd’hui, I'hospitalité (le sourire) ne suffit plus. Le Chef de Réception doit faire preuve d'une
rigueur de banquier. Il navigue quotidiennement entre des paiements en especes, des Cartes de
Crédit Virtuelles (VCC) issues de Booking.com, des prises en charge d'Agences de Voyage
(Vouchers), et des Master Bills d'entreprises (City Ledger).

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous former a l'ingénierie financiere du
comptoir. Vous apprendrez a verrouiller le cycle de facturation, a éradiquer les fuites de
revenus (Revenue Leakage), a détecter les fraudes et a manager les litiges tarifaires avec

les clients.

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons la gestion des comptes clients non pas comme une

contrainte administrative, mais comme la garantie absolue de la pérennité financiére de votre hétel.



Module 1 : Le Cycle de Vie Financier du
Client

I De la Réservation au Départ

Pour maitriser la facturation, le Chef de Réception doit comprendre que le compte du client (Guest
Folio) est vivant. Il s'ouvre bien avant l'arrivée du client, gonfle pendant le séjour, et doit

impérativement se cl6turer avec un solde a zéro (Balance = 0) apres le départ.

1. La Phase de Pré-Arrivée (Pre-Arrival)

La sécurisation financiere commence ici.

» L'Acompte (Deposit) : Pour les tarifs "Non Remboursables” ou les réservations de groupes, la

réservation ne doit étre confirmée dans le PMS qu'une fois le Deposit encaissé.

 La Validité de la Carte : Les systemes modernes vérifient la carte donnée en garantie. Si la
carte est invalide, la réception contacte le client ou annule la réservation (pour éviter un "No-

show" impayé).

2. L'Arrivée (Le Check-in)
C'est le moment critique de la "Contractualisation”.
1. La Fiche de Police (Registration Card) : Sa signature vaut acceptation des conditions
tarifaires.

2. La Pré-autorisation : C'est la regle d'or. Le réceptionniste bloque sur la carte bancaire le
montant total du séjour + un forfait pour les extras (ex: 500 MAD par jour). L'h6tel a

désormais la certitude d'étre payé.



3. Le Séjour (In-House) et 4. Le Départ (Check-out)

Pendant le séjour, le client consomme. Le logiciel du restaurant (POS) transfére les charges
sur le Folio (PMS). Le FOM surveille la limite de crédit.

Au Check-out, la "transaction" est cl6turée. Le réceptionniste transforme la "Pré-
autorisation" bloquée le premier jour en un débit réel (Capture). L'argent quitte le compte du

client pour atterrir sur celui de I'nétel.



Module 2 : Sécurisation des Paiements

I Pré-Auth, VAD et Conformité PCI-DSS

Les fraudes a la carte bancaire coltent des millions a l'industrie hételiere. Le Chef de Réception est

le responsable de I'application stricte des regles de sécurité des paiements au sein du Front Desk.

La Pré-autorisation Bancaire (Pre-Auth)

Ne jamais confondre une "empreinte" et une "pré-autorisation".

* L'Empreinte : Prendre simplement le numéro de la carte ne garantit pas qu'il y a des fonds

dessus. Si le client part sans payer, la carte peut étre refusée (Plafond dépassé, carte volée).

* La Pré-Auth : Le TPE interroge la banque du client et "gele" les fonds. L'hétel est garanti d'étre
payé, quoi qu'il arrive. Le FOM doit extraire quotidiennement un "Credit Limit Report" pour
s'‘assurer qu'aucune chambre n'est occupée sans une Pré-Auth valide couvrant la facture

actuelle.

La Vente A Distance (VAD) et les "Pay by Link"

Un tiers veut payer la chambre d'un invité sans étre physiquement présent.

1. Le Formulaire d'Autorisation de Débit : Anciennement fait par fax, il doit obligatoirement
inclure la copie recto-verso de la carte et la piece d'identité du payeur (fort risque de fraude et

de "Chargeback" par la banque).

2. Le Lien de Paiement Sécurisé (3D Secure) : C'est le nouveau standard imposé par le DAF.
Le PMS génere un lien (Pay by Link) envoyé par e-mail ou SMS. Le payeur valide avec le code

de sa banque. Le risque de fraude est transféré de I'n6tel vers la banque.



La Conformité PCI-DSS (Payment Card Industry) : Il est strictement interdit de noter un
numéro de carte de crédit (avec la date et le CVV) sur un papier, dans un carnet, ou méme
dans la case "Commentaire" du PMS. Le Chef de Réception doit sanctionner d'un
avertissement toute violation de cette regle. Si I'h6tel subit un piratage informatique, la
présence de numéros "en clair" entrainera des amendes colossales des réseaux Visa/

Mastercard. L'usage de la Tokenization (Jetons cryptés) est aujourd'hui obligatoire.



Module 3 : La Limite de Crédit (High

Balance)

I Lutte contre les "Skippers"

Un "Skipper" est le terme hotelier désignant un client qui quitte I'hétel clandestinement sans régler

sa note. C'est la hantise du DAF et la responsabilité directe du Chef de Réception.

Le "Credit Limit Report” (Rapport des Hauts Débiteurs)

C'est l'outil de surveillance quotidien du FOM. Il doit étre édité et vérifié tous les jours (généralement

a la prise de poste du matin).

* Le Principe : Le rapport liste toutes les chambres dont la facture actuelle (Chambre + Extras
F&B/Spa) dépasse le montant bloqué lors de la Pré-autorisation au Check-in, ou dépasse le

plafond défini par la politique de I'nétel (ex: Limite fixée a 5000 MAD).

* L'Action Immédiate : Des qu'un client apparait sur ce rapport, le risque financier est critique.

La couverture n'est plus garantie.

Le Recouvrement Interne (Top-Up)

Le Chef de Réception (ou son Assistant) doit agir avec diplomatie, mais avec une fermeté absolue.

1. L'Appel en Chambre : Le FOM contacte le client : “Monsieur Dupont, j'espéere que votre séjour
se passe a merveille. Votre compte a atteint notre plafond de facturation intermédiaire.
Pourriez-vous avoir I'amabilité de passer a la réception pour une actualisation de votre carte

bancaire ?"

2. Le "Top-Up" : Lorsque le client se présente, le réceptionniste effectue une nouvelle pré-
autorisation ("Top-up") pour couvrir les dépenses supplémentaires, ou lui demande de solder la

note intermédiaire par carte ou especes.

3. Le Verrouillage (Lock-out) : Si le client refuse de descendre ou est injoignable, le FOM a le

pouvoir, apres validation de la Direction, de désactiver électroniquement la clé de la chambre.



Le client devra passer par le comptoir pour pouvoir rentrer, obligeant ainsi la régularisation de la

dette.

Le Client qui paie "Cash" (Espéces)

Le client payant en espéces a l'arrivée refuse de laisser une carte de crédit en garantie.
C'est un profil a risque. Le FOM doit imposer la politique "Zero Credit". Le client paie sa
chambre d'avance. Pour tous les autres départements (Restaurant, Bar, Spa), le profil du
client dans le PMS est marqué en "No Post". Les serveurs de I'h6tel ne pourront pas mettre

la note "Sur la chambre" ; le client devra payer ses repas comptant au restaurant.



Module 4 : La Facturation et le Folio

I Maitriser le "Routing" et la Fenétrage

Le compte du client dans le PMS s'appelle le "Folio". L'erreur de facturation la plus fréquente et la
plus douloureuse au Front Desk réside dans la confusion de ce qui doit étre facturé, et a qui. Le

Chef de Réception doit former ses équipes a la mécanique de la séparation de factures.

Le Concept de "Windowing" (Le Fenétrage)

Un Folio client est souvent divisé en plusieurs fenétres (Windows) virtuelles dans le PMS (Opera,

Mews).

* Window 1 (Chambre principale) : Facture destinée a I'Entreprise ou a I'Agence de Voyage.

* Window 2 (Extras) : Facture destinée au client (Individu) pour ses dépenses personnelles

(Téléphone, Minibar).

» Window 3, 4, etc. : Utilisées si le client veut séparer ses frais (ex: un Folio pour le Spa payée

avec la carte de Madame, un Folio pour le Bar payé avec la carte de Monsieur).

La Définition du "Routing™ (L'Aiguillage)
Le Routing est une consigne informatique donnée au PMS lors du Check-in.

1. L'Automatisation : Le réceptionniste crée une regle (Routing Instruction). "Prendre tous les
codes de transaction (Transaction Codes) commencant par 1000 (Chambres) et 2000 (Petit-

Déjeuner), et les diriger (router) automatiquement vers la Window 1".

2. La Protection contre I'Erreur Humaine : Grace au Routing, quand le serveur du restaurant
tape le petit-déjeuner de la chambre 212, le systéme le glisse automatiquement dans la facture
de I'Entreprise. Quand le client prend un Perrier dans le minibar, le systéme I'envoie dans la

Window 2 (A charge du client).
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Le "Split Folio" (La Séparation au Check-out) : Sile Routing n'a pas éte fait a l'arrivée
(erreur de procédure), le client arrivera au départ et refusera la facture globale. Le

réceptionniste devra, sous I'ceil impatient du client, "Splitter" (diviser) la facture

manuellement, ligne par ligne. C'est extrémement stressant et propice aux erreurs de TVA.

Le FOM doit auditer les dossiers tous les jours pour s'assurer que le Routing est configuré

des l'arrivée.

11



Module 5 : Gestion des Débiteurs Divers

I Le "City Ledger" et la Prise en Charge

Lorsqu'un client ne paie pas sa facture au comptoir de la Réception (Check-out), mais que la facture
est envoyée a son entreprise, a un tour opérateur ou a une agence de voyage pour un paiement

différé, ce solde est transféeré en "City Ledger" (Débiteurs Divers).

La Procédure de Transfert (Direct Bill)

La Réception est la porte d'entrée de la comptabilité client. Si la Réception fait mal son travalil, le

DAF (Directeur Financier) sera incapable de recouvrer 'argent.

 La Condition Sine Qua Non : Un réceptionniste ne peut cléturer un compte en "City Ledger"

que si I'hétel a ouvert un "Compte Débiteur” validé pour cette entreprise.

» La Preuve Légale : Le client B2B part. Le réceptionniste solde le compte dans le PMS via le

code "Direct Bill". La facture est alors transférée du Front Office vers le Back Office.

Le "Voucher" et la Note de Frais

C'est ici que l'intégrité documentaire est absolue.

1. Le Bon d'Echange (Voucher) : Si le client voyage via une agence (ex: TUI), il donne un
"Voucher" a l'arrivée. Le Chef de Réception doit s'assurer que ce Voucher est physiquement
(ou numériquement) attaché a la facture. Si la Comptabilité envoie la facture a lI'agence sans

la copie du Voucher, I'agence refusera de payer. L'h6tel perd de I'argent.

2. La Signature du Client : Méme si l'entreprise paie, le client séjournant dans la chambre doit
signer sa facture "Pro Forma" avant de partir. Cette signature prouve que le client a bien

consomme les services facturés, empéchant I'entreprise de contester la note un mois plus tard.

12



Les "PM Accounts" (Paymaster Rooms)

Le systeme PMS utilise des "chambres fictives", numérotées par exemple PM9001, pour
regrouper les factures. Au lieu de laisser trainer 20 factures différentes de 20 cadres d'une
méme entreprise, le systeme "Route" automatiquement les 20 factures vers la chambre
PM9001 (Le Compte Maitre). A la fin du mois, la réception n'édite qu'une seule grande

facture globale (Master Bill) pour I'entreprise.
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Module 6 : Facturation B2B

I Les Groupes et le Marché MICE

Le marché des réunions, incentives, conférences et événements (MICE) est extrémement lucratif
pour un hoétel, mais sa facturation est un champ de mines. Un congrés de 200 personnes génere
des centaines de milliers de Dirhams de facturation complexe. Le Chef de Réception doit

synchroniser les données avec le Directeur Commercial (DOSM).

La Lecture du "Billing Instruction” (Instruction de Facturation)
Tout se joue lors de la réunion de préparation (Pré-Con Meeting).

* Le Master Bill (Facture Maitresse) : C'est la facture payée par I'Organisateur de I'événement.
Le FOM doit lire le contrat : Que couvre exactement le Master Bill ? Les chambres ? Les petits-

déjeuners ? Les diners de gala ? L'accés au Spa ?

* L'Incidental Bill (Facture Personnelle) : Tout ce qui n‘est pas couvert par le Master Bill. (Ex:

Le minibar, le room-service a 2h du matin, le blanchissage).

Le Piege des "Signataires Autorisés"

L'organisateur d'un congres réserve le bar de I'hdtel pour "L'Open Bar" de cléture de son

événement.

1. Le Risque : A la fin de la soirée, le serveur du bar améne la note de 30 000 MAD. N'importe
guel membre du groupe pourrait la signer. Or, I'organisateur refusera de payer s'il ne reconnait

pas la signature.

2. L'Organisation du FOM : Le Chef de Réception a établi une liste des "Signataires Autorisés"
(Authorized Signatures) avec des spécimens de signatures, intégrés dans les alertes du PMS
et communiqués au F&B. Le soir, le serveur ne fait signer la note qu'au "Meeting Planner"

officiel, sécurisant la facture.
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Le Rapprochement Quotidien (Daily Review) : Pour les grands groupes qui restent
plusieurs jours, le Chef de Réception n'attend pas la fin du congres pour veérifier les
factures. Il imprime le "Master Bill" chaque matin et s'assoit avec 'organisateur du congrés
pour le lui faire signer (Daily Sign-off). Si l'organisateur conteste un café facturé par erreur
la veille, le FOM le corrige immédiatement (Rebate). A la fin du congrés (Check-out), la

facture globale est déja pré-validée. Zéro litige au départ.
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Module 7 : OTAs et Cartes Virtuelles

I Le Piége des VCC (Virtual Credit Cards)

Les Online Travel Agencies (OTAs comme Booking.com, Expedia, Agoda) générent un volume
massif de réservations. Aujourdhui, la majorité de ces plateformes ne transmettent plus les
coordonnées de la vraie carte bancaire du client a I'nétel, elles utilisent des VCC (Cartes de Crédit

Virtuelles).

La Mécanique de la VCC

Le client paie Expedia. Expedia envoie a I'hdtel une réservation avec un numéro de carte virtuelle

préchargée (ex: Mastercard VCC).

» La Regle d'Activation : Cette VCC est souvent programmeée pour n'étre "débitable” qu'a partir
du jour d'arrivée (Check-in) ou du jour de départ (Check-out), et elle expire tres rapidement

(souvent 30 jours aprés le départ).

* Le Montant Strict : La VCC est chargée exactement au centime prés du montant de la
chambre (Déduit souvent de la commission de I'OTA). Si le réceptionniste tente de débiter 1

centime de plus pour une taxe de séjour, la carte entiére sera refusée (Decline).

Le Risque du "No-Show" et de I'Oubli

La VCC est le plus grand trou noir de trésorerie de la réception.

1. L'Oubli de Débit (Revenue Leakage) : Le client fait son check-out, s'en va. Le réceptionniste
cléture la chambre dans le PMS mais oublie de débiter la VCC d'Expedia sur le terminal

bancaire (TPE). Au bout de 30 jours, la carte expire. L'h6tel perd définitivement 'argent.

2. Les Taxes de Séjour : Le client a prépayé la chambre via Booking.com. Mais les taxes de
séjour (City Tax) se paient sur place. Le réceptionniste doit réclamer la taxe de séjour (en

especes ou carte physique) au client au comptoir.
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L'Automatisation via 'ERP/PMS

Le Chef de Réception, épaulé par le DAF, doit configurer l'automatisation. Les PMS
modernes (ex: Mews, ou passerelles Stripe/Adyen) sont configurés pour "aspirer" les VCC.
A la minute du check-out, le logiciel débite informatiquement la VCC sans que le
réceptionniste n'ait a taper les numéros sur un TPE manuel. Le FOM doit néanmoins auditer
chaque jour le "VCC Report" pour traquer les cartes "Déclinées" (Declined) et contacter le

support OTA pour récupérer son argent.

17



Module 8 : Gestion des Litiges et "Rebates™

I L'Autorité sur les Avoirs et Annulations

L'hoétellerie étant un service, l'erreur est inévitable (Chambre bruyante, plat immangeable). La
résolution passe souvent par un geste commercial (Remboursement ou annulation de ligne de
facture). Dans le jargon du PMS, cela s'appelle un "Rebate"” (Ou Allowance). C'est I'un des

domaines les plus stricts du contréle financier.

Le Risque de Fraude Interne

Si un réceptionniste a tous les droits (Mots de passe) dans le PMS, il peut encaisser 500 MAD en
espéeces d'un client, glisser le billet dans sa poche, puis aller dans le PMS et faire un "Rebate”
(Annulation) de 500 MAD en écrivant le motif : "Client mécontent, offert par la Direction". Le compte
est équilibré, I'notel a été volé.

Le Processus d'Autorisation (Empowerment vs Contréle)

Le Chef de Réception doit trouver le bon équilibre entre la vitesse de résolution face au client
(Empowerment) et la sécurité du DAF.

1. Les Limites Systéme : Le FOM configure les "User Rights" (Droits d'utilisateur) dans le PMS.
Un réceptionniste junior a le droit de faire des Rebates jusqu'a 200 MAD (pour offrir un petit-
déjeuner). Au-dela, l'ordinateur bloque et demande l'autorisation d'un Chef de Brigade (Shift
Leader) ou du FOM.

2. Le "Rebate Voucher" (La Preuve Papier/Digitale) : Toute annulation financiére doit étre
justifiée. Le réceptionniste doit éditer un bon (Rebate Voucher), inscrire le motif détaillé
("Remboursement chambre suite panne clim non réparable"), le signer, et le faire contresigner
par un Manager (FOM/Duty Manager).

18



Le "Rebate Report" Quotidien (L'Audit du Matin) : C'est la routine vitale du DAF et du
FOM. Chaque matin a 09h00, I'Auditeur des Recettes (Income Auditor) imprime la liste de
tous les Rebates passeés la veille dans le PMS. Il vérifie que chaque ligne informatique
posseéde son "Rebate Voucher" papier signé. Si une ligne n'est pas justifiée, le FOM est

tenu responsable, et I'employé est sanctionné. La tracabilité empéche la fraude.
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Module 9 : Le "Cash Handling"

I Gestion des Fonds de Caisse et Remises

Bien que la carte bancaire domine, I'hotellerie (surtout au Maghreb et dans I'hétellerie de luxe
traitant avec certaines clientéles internationales) brasse d'énormes quantités d'espéeces (Cash) et
de devises étrangeres. La gestion de cet argent liquide par les équipes de réception est une

procédure militaire.

Le "Float" (Le Fonds de Caisse)

Chaque réceptionniste / caissier (Cashier) recoit un fonds de caisse nominal (ex: 5000 MAD) pour

pouvoir rendre la monnaie.

» La Responsabilité Personnelle : Le tiroir-caisse est attribué a un seul employé par Shift. Il
est strictement interdit & deux réceptionnistes de taper dans le méme tiroir, sinon la
responsabilité en cas de perte (Manquant) ne peut étre établie. L'employé doit fermer son tiroir

a clé lorsqu'il quitte le comptoir (méme pour aller aux toilettes).

Le "Drop" (La Remise de Caisse en Fin de Shift)

La passation de caisse (Blind Drop) est le moment de la reddition des comptes.

1. Le Comptage (Cash Count) : A la fin de ses 8 heures, le réceptionniste compte son tiroir en
Back-Office. Il déduit son "Float" de base. Le reste correspond a ses encaissements de la

journée.

2. Le "Blind Drop" (Dépot aveugle) : L'employé met I'argent (et I'équivalent en tickets de cartes
bancaires) dans une enveloppe scellée (Drop Envelope). Il signe I'enveloppe, note le montant,

et la glisse dans le coffre-fort sécurisé (Drop Safe) en présence d'un témoin ou sous caméra.

3. L'Overage et le Shortage : S'il y a plus d'argent que prévu (Overage) ou moins d'argent
(Shortage), I'employé n'a pas le droit d'équilibrer avec son propre argent ou en enlevant un
billet. 1l déclare I'anomalie. Le DAF enquétera le lendemain. Des "Shortages" répétés meénent

au licenciement.
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Le Change de Devises (Foreigh Currency Exchange)

La Réception est souvent un bureau de change agréé. Le FOM met a jour les taux de
change (Exchange Rates) quotidiennement dans le PMS selon la réglementation bancaire.
Le réceptionniste doit toujours éditer un "Bordereau de Change" séparé de la facture
d'hébergement. Le FOM doit auditer séverement cette activité, car le risque d'erreur (ou de

"jeu" sur les taux par un employé malhonnéte) est tres élevé.
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Module 10 : Le Night Audit

I La Cldéture Journaliére (Fermer la Boucle Financiére)

Le "Night Audit" (Audit de Nuit) est le processus le plus critique géré par le Front Office. C'est
l'opération informatique (généralement effectuée vers 2h ou 3h du matin) qui cléture la journée
hoteliere "Aujourd’hui” pour ouvrir la journée de "Demain” dans le PMS. C'est le moment de la vérité

financiére, ou le PMS transfére théoriquement sa Data au Directeur Financier (DAF).

Les Missions Préparatoires du Night Auditor

L'auditeur de nuit, sous la responsabilité du Chef de Réception, n'est pas qu'un gardien de nuit.

C'est le dernier contréleur de gestion de la journée.

« Vérification des Tarifs (Rate Check) : Il vérifie le "Rate Variance Report" (Toutes les
chambres vendues a un tarif différent du standard). Si une Suite & 3000 MAD a été vendue a
300 MAD par erreur de frappe I'apres-midi, le Night Auditor doit corriger le prix avant de lancer

['audit. Sinon, la facture du lendemain sera fausse.

* Validation des "No-Shows" : Les clients qui ne sont pas venus sont pointés. S'ils avaient une
carte en garantie, l'auditeur la débite de la 1ére nuit (No-Show Charge) et annule la suite du

séjour.

* L'Interface F&B (Balancing POS/PMS) : Il s'assure que le Chiffre d'Affaires remonté par le
logiciel du restaurant (Micros) correspond au centime prés a l'intégration dans le PMS de la
réception.

Le Lancement du "End of Day" (EOD)

C'est la "poussée de bouton" finale (souvent automatisée aujourd'hui).

1. L'Imputation des Chambres (Room & Tax Posting) : L'ordinateur facture automatiquement le
prix de la nuitée et les taxes de séjour sur les factures (Folios) de tous les clients qui dorment

dans I'nétel (In-House).

22



2. Génération des Rapports : Le systeme édite les rapports financiers (Manager Flash Report)

qui donneront le CA total du jour, envoyé par PDF au DAF et au DG a 7h0O0.

3. Changement de Date : Le PMS bascule de lundi a mardi.

Le "Downtime" (Temps d'arrét)

Pendant le traitement du Night Audit (qui peut durer de 5 min a 1h sur d'anciens serveurs),
le PMS est souvent "gelé" (Downtime). Si un client arrive pour un Check-in ou un Check-out
d'urgence a 3h30 du matin, I'équipe de nuit doit utiliser les "Downtime Reports" (Listes
papier imprimées juste avant) pour opérer manuellement, puis saisir la transaction des que

le systéme est relancé.

23



Module 11 : Prévention de la Fraude

I Les Failles du Front Desk (Interne et Externe)

Le Chef de Réception est le rempart opérationnel du DAF. La réception brassant de l'argent et des
identités 24h/24, c'est le département le plus exposé aux tentatives de fraude (par des clients) et

aux détournements internes (par des employés).

La Fraude Externe (Le Client Escroc)

* Les Fausses Cartes Bancaires (Credit Card Fraud) : Des réseaux criminels utilisent de faux
numéros de cartes pour réserver des Suites luxueuses (souvent le week-end, arrivant tard la
nuit).

La Défense du FOM : Lors d'un paiement physique par carte, le réceptionniste a I'obligation de
demander la piece d'identité du porteur (Passeport) et de vérifier que le nom correspond a la
carte. S'il y a un doute, on demande le code PIN (et non une simple signature sans contact

pour de gros montants).

* Le Chantage au Chargeback : Le client paie avec sa carte, consomme, part, puis appelle sa
banque 15 jours plus tard pour déclarer "Un prélevement frauduleux de I'hotel". (Chargeback).
La Défense du FOM : La Fiche de Police diment signée a l'arrivée, et la facture finale signée
par le client au départ sont les seules armes légales que le DAF peut envoyer a la banque pour

gagner le litige. L'oubli de signature au comptoir condamne I'hétel & perdre I'argent.

La Fraude Interne (L'Employé Indélicat)

C'est le tabou de l'industrie, mais le FOM doit I'affronter.

1. Le "Room Shifting" (Vol de nuitée) : Un client sans réservation (Walk-in) paie 1000 MAD en
Cash. Le réceptionniste encaisse le Cash, met le client dans une chambre, mais ne crée pas la
réservation dans le PMS. Le lendemain matin, avant l'arrivée du FOM, le réceptionniste fait
partir le client. Pour le PMS, la chambre était vide. L'employé empoche les 1000 MAD.

La Défense du FOM : Le "Discrepancy Report" du matin. La Gouvernante signalera que cette
chambre (supposée vide dans le PMS) a en réalité été occupée et utilisée. Le vol est alors

démasqué. L'alliance FOM/Housekeeping est la clé du contréle interne.
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Le Partage des Mots de Passe (Password Sharing) : C'est la faille informatique majeure.
Des réceptionnistes "prétent" leur carte de pointage ou leur mot de passe PMS a un
collegue pour aller plus vite. Le FOM doit instaurer une Tolérance Zéro. Si une fraude ou un
faux "Rebate" est passé sous le code de "Sarah", c'est Sarah qui sera responsable (et
licenciée), méme si elle était en pause au moment des faits. Chaque transaction (Audit

Trail) engage la responsabilité financiére et pénale de son auteur.
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Module 12 : Former I'Equipe a la Rigueur

Financiere

I Du Discours au Changement de Comportement

Les erreurs de facturation, les "Skippers" (impayés) et les "Rebates" injustifiés détruisent la marge
de I'hdtel. Le Chef de Réception (FOM) ne peut pas gérer chaque transaction lui-méme. Sa mission
est d'inculquer a son équipe le Business Acumen (l'intelligence des affaires). Un réceptionniste

doit comprendre qu'il n'est pas un administratif, mais le gérant d'une "Mini-entreprise".

Le Role Pédagogique du FOM (Le "Pourquoi®)

Imposer une procédure sans l'expliquer génére de la résistance.

» Erreur Manageériale : "N'oubliez plus de bloquer la pré-autorisation sur les cartes bancaires,

c'est la procédure." (L'équipe oubliera des le lendemain sous la pression du rush).

* Management Leader : "Hier, l'oubli d’'une pré-autorisation nous a codté 3000 MAD de pertes.
3000 MAD, c'est I'équivalent du salaire mensuel d'un stagiaire, ou I'équivalent de 15 petits-
déjeuners que nos collegues du F&B ont préparé et servi pour rien. Sécuriser la carte, c'est

protéger le travail de tous vos collégues de I'hétel.” (Le FOM donne du Sens et de I'lmpact).

L'Innovation dans la Formation (Le Micro-Learning)

Les procédures financieres du PMS (Routing, Split Folio, Rebates) sont techniguement complexes.

Les jeunes réceptionnistes les oublient face au client.
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La Révolution de la Formation Flash (Lien de 10 Secondes) :

Le Chef de Réception (FOM) de I'agence Lhoétellerie.ma/TCIN a abandonné les longs
manuels ennuyeux. Pour transmettre ses consignes techniques financieres, il déploie le
"Micro-Learning".

Il enregistre des "Capsules d'Excellence” vidéo d'une durée stricte de 10 SECONDES
(capture d'écran PMS ou Face caméra).

Ces capsules sont envoyées a I'équipe sous forme de lien (web link sécurisé) via
WhatsApp ou l'Intranet.

Exemple : "Client Corporate ? Voici comment Router le Folio (Split charges) en 3 clics pour
facturer I'entreprise. Regardez cette vidéo de 10s."

Ce micro-learning garantit un apprentissage "Just-in-Time" : I'employé peut réviser la
procédure sur son téléphone 1 minute avant de traiter la facture complexe au comptoir.

Zéro erreur.

. L'Audit des Dossiers "A Chaud" (One-on-One Feedback) : Une fois par semaine, le FOM

prend un dossier cloturé et le passe en revue avec le réceptionniste. "Montre-moi comment tu

as geéré le City Ledger de ce groupe.” La correction instantanée ancre les bons réflexes.
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Etude de Cas N°1

I Le Départ Précipité d'un Client "Skipper"

Contexte : L'Ho6tel "Corporate Grand City" (250 chambres, Urbain). Un homme d'affaires élégant,
M. Laurent, se présente a 23h00 pour une arrivée sans réservation (Walk-in). Il réserve pour 3 nuits
(1500 MAD/nuit). La jeune réceptionniste de nuit, impressionnée par la fatigue et le ton sec du
client, fait le Check-in en 2 minutes. Le client donne sa carte bancaire. La réceptionniste la "glisse"
dans le terminal, la machine émet un bip, elle valide, et lui remet les clés. M. Laurent commande
massivement au Room-service pendant 2 jours (Alcools, diners). Le 3éme matin, M. Laurent quitte
I'n6tel a 05h00 avec sa valise, sans passer par la réception. L'Auditeur de Nuit tente de solder
(Capture) la facture totale de 7000 MAD sur la carte enregistrée. Le TPE affiche : TRANSACTION
REFUSEE.

Le Diagnostic du DAF et du FOM (L'Autopsie Financiéere)

L'hoétel vient de perdre 7000 MAD (Perte seche - Revenue Leakage). Le Chef de Réception analyse
le dossier dans le PMS pour comprendre d'ou vient la faille.

1. L'Empreinte au lieu de la Pré-Auth : L'investigation révele que la réceptionniste de nuit n'a
pas effectué une véritable "Pré-Autorisation" (bloquant physiquement les 7000 MAD aupres
de la banque). Elle a fait une simple "Autorisation & 1 Dirham" pour s'assurer que la carte

existait (Ce qu'on appelle vulgairement "Prendre I'empreinte").

2. Le "High Balance" Ignoré : Des le 2éme jour, la note de M. Laurent avait atteint 4500 MAD
(Chambre + Room Service massif). L'équipe de jour n'a pas Vérifié le rapport des "High
Balance" (Hauts Débiteurs). Si elle l'avait fait, elle se serait apercue que la couverture

bancaire n'existait pas pour cette somme, et aurait pu bloquer la clé de la chambre.

Le Plan de Correction (La Tolérance Zéro)

Le Chef de Réception transforme cet échec en regle infranchissable (SOP) :

* Formation Technique : Recadrage formatif de I'équipe de nuit sur la différence légale et

informatique entre "Vérifier une carte" et "Bloquer les fonds (Pre-auth)".

28



* Le Rituel du "Credit Limit Report" : Désormais, chaque jour a 09h00, le "Shift Leader" (Chef
de Brigade) imprime le rapport des Hauts Débiteurs. Chaque chambre dont la facture dépasse
la caution bancaire est surlignée en rouge. La consigne est ferme : le client doit descendre
solder sa note intermédiaire, sous peine de voir sa carte de chambre désactivee a 12h00. Le
Front Office agit désormais comme un véritable p6le de Credit Management, protégeant
I'EBITDA de I'hétel.
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Etude de Cas N°2

I Le Cauchemar du "Routing” d'un Congrés B2B

Contexte : L'HOtel "Seaside Pearl Resort" (300 chambres, MICE). L'établissement a accueilli un
congres d'entreprise de 3 jours réunissant 150 cadres (150 chambres réservées par l'entreprise
‘TechCorp'). Le contrat commercial stipulait clairement : "L'Entreprise TechCorp paie 'Hébergement
et les Petits-Déjeuners sur une facture globale (Master Bill). Les participants (les 150 cadres) paient
tous leurs Extras personnels : Minibar, Bar de la piscine, Room-Service (Incidental Bill) avec leurs

propres cartes de crédit au moment du départ.”

La Catastrophe du Check-out

A la fin du congrés, les 150 clients se précipitent a la réception & 09h00 pour faire leur "Check-out"

avant de prendre leurs avions. Et 1a, c'est le chaos absolu.

* Les factures imprimées par les réceptionnistes mélangent tout : les nuits de chambres sont sur

la facture du client, et les jus de fruits du minibar sont partis sur la facture de I'entreprise.

* Les réceptionnistes, sous la pression hurlante des 150 clients pressés, tentent de "Splitter"
(Séparer manuellement) les factures (Folios) ligne par ligne dans le PMS. L'opération prend 10

minutes par client au lieu de 30 secondes. La file d'attente sort jusque dans la rue.

* Pire encore, de guerre lasse, les réceptionnistes laissent partir certains clients sans leur faire
payer le minibar, se disant "L'entreprise le paiera". Mais le mois suivant, le DAF envoie la
facture globale a TechCorp, qui refuse catégoriquement de payer les 40 000 MAD d'extras

non prévus au contrat. L'hétel perd I'argent.

Le Diagnostic du FOM (La Faille du "Pre-Con")

Le Chef de Réception analyse ce désastre. La faute n'a pas été commise le jour du Check-out, elle

a été commise le jour du Check-in. L'équipe d'accueil n‘avait pas paramétré I'ordinateur.
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Le Plan d'Action (L'Automatisation du Routing)

Le FOM verrouille la procédure pour les futurs groupes :

1. Le "Routing"” Automatique (Windowing) : Lors de l'importation de la "Rooming List" dans le
PMS, le FOM impose la création d'un Routing obligatoire. Le systeme est paramétré en amont :
le code transaction 1000 (Chambre) est automatiquement jeté dans la "Window 1" (Fenétre de
I'entreprise). Le code transaction 3000 (Minibar) est automatiquement jeté dans la "Window 2"

(Fenétre du client).

2. Le Passage Forcé de la Carte : Lors du Check-in, le PMS (Opera/Mews) déclenche une
"Alerte Bloquante". Le réceptionniste a l'interdiction informatique de valider la remise de la clé

sans avoir glissé la carte bancaire personnelle du client pour "garantir” la Window 2.

Résultat : Lors du congrés suivant, le systéme a travaillé seul. Le jour du départ, le Check-out

Express a permis aux clients de partir en 1 minute. La finance est sécurisée des l'arrivée.
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Etude de Cas N°3

I La Formation Express "10 Secondes" sur le Routing

Contexte : L'Agence de Développement Hotelier "Lhotellerie.ma / TCIN" vient de déployer un
nouveau systéme de réservation (PMS) complexe dans son hétel d'affaires a Casablanca. Le
Directeur Financier (DAF) s'arrache les cheveux car les nouveaux réceptionnistes font des erreurs
monumentales dans le transfert des factures vers le "City Ledger" (Débiteurs Divers, facturation aux
agences). Ces erreurs bloquent la comptabilité (A/R) et retardent les encaissements de I'hotel de

plusieurs mois. Le Chef de Réception (FOM) doit former son équipe en urgence absolue.

Le Diagnostic (La Formation Classique ne marche pas)

Le FOM a convoqué l'équipe (12 personnes) pour une formation de 2 heures en salle, avec un
manuel imprimé expliqguant comment valider le "Routing” et fermer en "Direct Bill". Résultat : le
lendemain au comptoir, avec le stress du téléphone qui sonne et du client qui attend, les

réceptionnistes ont oublié la théorie. La formation "hors contexte" a échoué.

L'Intervention du Chef de Réception (L'Ingénierie Pédagogique du Leader)

Le FOM décide d'adopter les codes de communication de la Génération Z. Il déploie la méthode du

Micro-Learning (Apprentissage chirurgical en temps réel) :

1. Le Format Ultra-Court (10 Secondes) : Le FOM fait une capture vidéo de son propre écran
d'ordinateur, montrant exactement le mouvement de la souris dans le PMS pour faire un
transfert en "City Ledger". Il coupe la vidéo a I'essentiel. Pas de générique, pas de blabla. La
capsule dure exactement 10 SECONDES.
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La Distribution Virale (Sous Forme de Lien) :

Le FOM ne met pas la vidéo sur un obscur serveur de I'h6tel. Il I'néberge sur un cloud privé.
Il envoie cette vidéo sous forme de lien (web link sécurisé) directement sur le groupe
WhatsApp de I'équipe de réception ("Lobby Team").

Le message du FOM : "Equipe, avant de fermer la facture d'une Agence ce matin, cliquez
sur ce lien. En 10 secondes, vous aurez la certitude absolue de la manipulation. Bon shift a

tous "

Résultat (Zéro Erreur et Autonomie)

Un réceptionniste hésite face a un client B2B. Au lieu de paniquer ou d'appeler le FOM (perte de
temps), il cligue sur le lien sur son smartphone glissé sous le comptoir, regarde la manipulation
(10s), et exécute le transfert sans faille sur le PMS (Just-in-Time Training). Le taux d'erreurs
financiéres (Rebates, mauvais transferts) chute a 0% en une semaine. Le DAF est rassuré, le FOM
a prouvé que la meilleure formation est celle qui est disponible instantanément dans la poche de

I'employé au moment ou il en a besoin.
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Plan d'Action Stratégique

I Sécuriser la Trésorerie du Front Desk en 90 Jours

Si vous prenez vos fonctions de Chef de Réception (FOM), l'urgence absolue n'est pas la
décoration du lobby, mais le verrouillage du cycle financier. Un accueil chaleureux ne compense
jamais un compte en banque vide (Cash flow négatif). Vous étes l'allié numéro un du Directeur
Financier (DAF). Voici votre feuille de route pour auditer, sécuriser et former sur le "Payment &

Billing" en un trimestre.

Mois 1 : L'Audit de I'Hémorragie (Diagnostiquer le "Revenue Leakage")

* Semaine 1-2 (La Chasse aux Non-Payeurs) : Demandez au "Night Auditor" ou au "Credit
Manager" le rapport des annulations de factures ("Rebate Report”) et le taux de "Skippers" des
3 derniers mois. ldentifiez la faille. L'équipe oublie-t-elle la Pré-autorisation bancaire ? Les

limites de crédit ("High Balance") sont-elles ignorées ?

* Semaine 3-4 (L'Audit PCI-DSS) : Observez votre Back-Office. Trouvez-vous des numéros de
cartes de crédit notés sur des post-its ou imprimés sur des fax posés sur le bureau ? Si oui, le
risque d'amende et de piratage est massif. Détruisez le papier. Instaurez la Tolérance Zéro et

le passage obligatoire par le lien de paiement sécurisé (Pay-by-Link) ou la "Tokenization".

Mois 2 : Le Verrouillage Systémique (Les SOPs Financieres)

* Semaine 5-6 (Automatisation du PMS) : En collaboration avec le DAF et le service IT,
paramétrez le PMS (Opera, Mews) pour qu'il devienne "bloquant". Rendez techniquement
impossible la remise de la clé informatique si la carte de crédit n'a pas été physiquement

"swipée" pour la garantie. La machine doit pallier les oublis humains.

* Semaine 7-8 (Le Rituel du "High Balance") : Intégrez le "Credit Limit Report" au briefing du
matin (Daily Stand-up). Désignez le "Shift Leader" comme unique responsable de demander
aux clients (qui ont dépassé leur caution) de descendre au comptoir pour faire un "Top-up"

(Rajout de fonds). Ce n'est plus une option, c'est une mission journaliére.
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Mois 3 : La Formation Continue (L'Académie Agile)

* Semaine 9-10 (Le Déploiement du Micro-Learning) : Les procédures financiéres (Routing,
Split Folio, City Ledger) sont indigestes. Ne faites pas de cours magistraux. Créez vos capsules
vidéo de 10 SECONDES chrono (Screencast de votre écran PMS) et distribuez-les sous forme

de lien sécurisé a I'équipe. L'apprentissage "Just-in-time" tuera les erreurs de facturation.

» Semaine 11-12 (La Réconciliation avec le DAF) : A la cléture mensuelle (Month-End Close),
asseyez-vous avec le DAF. Votre "City Ledger" est propre, tous les Vouchers d'agences sont
rattachés aux folios, aucun extra n'a fuité. Vous avez transformé la réception d'un centre de
colts risqué en une forteresse financiére inattaquable. Le succes de votre leadership

opérationnel est entériné.
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Conclusion Générale

I La Finance au Cceur de I'Hospitalité

L'hétellerie mondiale a souvent entretenu l'illusion d'une coupure étanche entre le "Front of House"
(Le monde de l'accueil, du sourire et des relations humaines) et le "Back-Office" (Le monde froid
des chiffres, de la comptabilité et du contréle). Le réceptionniste ne voulait étre qu'un héte, refusant
le costume parfois ingrat du caissier ou du banquier. Cette époque est définitivement révolue.

L'hétellerie moderne d'excellence exige une hybridation totale des compétences.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que le Contréle des Paiements, la
Facturation et le Suivi des Comptes Clients font du Chef de Réception (FOM) le partenaire
stratégique indispensable du Directeur Financier (CFO/DAF) :

» L'Architecte de la Sécurité Financiére : En imposant une rigueur militaire sur les pré-
autorisations bancaires, les liens de paiement (VAD / Pay by Link) et la conformité stricte a la
norme PCI-DSS, le Chef de Réception ne bloque pas l'expérience client ; il protege l'entreprise

contre la fraude, le vol (Skippers) et 'hnémorragie financiere (Revenue Leakage).

» Le Maitre de la Facturation B2B : En paramétrant parfaitement l'aiguillage des comptes (Le
Routing, le City Ledger, les PM Accounts) pour les Agences de Voyages, les entreprises
Corporate et les groupes MICE, le FOM permet a la comptabilité d'encaisser les créances de

I'n6tel en temps voulu (BFR sain), évitant les litiges interminables post-séjour.

» Le Stratege de la Cléture (Night Audit) : Le "Fast Close" mensuel (La rapidité a éditer le
compte de résultat USALI) ne dépend pas des comptables, il dépend de l'exactitude des
opérations (Rebates justifiés, taux de TVA corrects, No-shows facturés) réalisées chaque jour,

et cléturées chaque nuit (End of Day) par I'équipe de réception.

"Demander une carte de crédit en garantie n'est pas un acte de défiance envers le client,
c'est l'acte fondamental du commerce. L'hospitalité d'excellence ne peut exister et perdurer
que si elle repose sur un modeéle économique rentable, sécurisé et irréprochable. Le Chef

de Réception est le premier garant de ce modeéle économique."
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En acquérant cette "Intelligence Financiere" absolue (Business Acumen), alliée a la maitrise des
outils de formation digitaux rapides (Micro-learning, liens vidéo), vous dépassez définitivement votre
réle de superviseur d'accueil. Vous devenez un Leader Opérationnel et Financier complet. C'est
cette dimension hybride rare qui fera de vous l'un des cadres les plus précieux d'un Comité de
Direction, et vous préparera logiquement aux plus hautes responsabilités de Direction de

I'Hébergement ou de Direction Générale d'un Groupe Hotelier.

Fin de la Masterclass - Controle des Paiements, Facturation et Suivi des Comptes Clients
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