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SOMMAIRE

Introduction : Le Réceptionniste, Premier Financier de I'Hotel

Module 1 : Le Cycle de Facturation (Du Check-in au Check-out)
Module 2 : La Gestion des Garanties (Pré-Autorisations)

Module 3 : Le "Routing" (L'Aiguillage et la Séparation des Frais)
Module 4 : Fiche de Synthese : Procédures de Caisse (En un seul page)
Module 5 : La Gestion du Fonds de Caisse (Le "Float")

Module 6 : La Saisie des Consommations (Postings)

Module 7 : Les Décaissements (Paid-Outs) et les Avances

Module 8 : Les Corrections et Annulations (Rebates / Adjustments)
Module 9 : Les Moyens de Paiement (Cash, TPE, VAD, Liens Sécurisés)
Module 10 : L'Edition du Folio et le Check-out Sans Friction

Module 11 : La Facturation Entreprise (City Ledger et Vouchers)
Module 12 : L'Apprentissage Continu (Micro-Learning Flash 10s)
Etude de Cas N°1 : Le Split Folio Complexe (Client + Entreprise)
Etude de Cas N°2 : Gérer une Contestation de Facture (Le Rebate)
Etude de Cas N°3 : Déploiement d'une Procédure de VAD via Lien Web
Plan d'Action : 30 Jours pour Maitriser sa Caisse

Conclusion Générale : La Rigueur Financiere comme Signature du Luxe

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20



INTRODUCTION GENERALE

Le Premier Financier de 1'Hotel

L'hotellerie est I'art de recevoir, mais c'est aussi et surtout une entreprise commerciale. Le sourire le plus
chaleureux et la chambre la plus luxueuse perdent tout leur sens si I'hotel n'est pas capable de facturer et
d'encaisser les services qu'il a fournis. Le Réceptionniste (Front Desk Agent) est, de facto, le Caissier

Principal de 1'établissement.

Chaque jour, des dizaines (voire des centaines) de milliers de Dirhams transitent par les mains et les claviers
des équipes de la réception. Une erreur d'un seul chiffre, un "Routing" mal configuré, ou 1'oubli d'une prise de
garantie bancaire peut se transformer en une perte séche colossale pour I'hotel (Revenue Leakage). A l'inverse,

une facturation maitrisée rassure le client et fluidifie son départ.

L'Enjeu de la Fluidité Financiere

Pour le client, le paiement est souvent le point de friction majeur (Pain point) de son séjour. Un voyageur
d'affaires qui doit attendre 15 minutes pour que le réceptionniste sépare péniblement les frais de sa chambre de
ses consommations personnelles gardera un souvenir désastreux de son départ (Check-out). La facturation doit

étre invisible, précise et instantanée.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous former a la rigueur d'un comptable alliée a la
diplomatie d'un ambassadeur. Vous apprendrez a maitriser le cycle du "Folio" (facture), a manipuler
le "Routing" (I'aiguillage des frais), a justifier les "Rebates" (annulations), et a sécuriser chaque
transaction. Vous découvrirez également comment la formation numérique ultra-rapide garantit le

Zéro Défaut au comptoir.

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons la caisse et la facturation comme le socle de la rentabilité et de

la tranquillité d'esprit, tant pour I'hotel que pour le client.



MODULE 1 : LE CYCLE DE
FACTURATION

Du Check-in au Check-out

La facturation d'une chambre d'hotel ne commence pas le jour du départ. C'est un cycle continu (Guest
Financial Journey) qui débute lors de la réservation et se termine par la mise a zéro (Settlement) du compte

client.

Le Folio (Le Compte Client)

Le Folio est le document comptable central du PMS (Property Management System). Il trace chaque dirham

(MAD) qui entre ou sort pour un client spécifique.

* Le Débit (Charge) : Ce que le client "doit" a 1'hotel (Le prix de la chambre, le diner au restaurant, un
massage au Spa). Chaque nuitée, lors du "Night Audit", le prix de la chambre s'ajoute automatiquement

au Folio.

* Le Crédit (Payment) : Ce que le client "paie" a 'h6tel (Un dépot en especes, un paiement par carte

bancaire).

* Le Solde (Balance) : La différence entre les Débits et les Crédits. Au moment du départ du client

(Check-out), le Solde doit étre exactement égal a Zéro.

La Chronologie de I'Action Financiere

Le réceptionniste agit sur 3 temps forts :

1. A I'Arrivée (Check-in) : Cest le moment de la Sécurisation. Le réceptionniste vérifie qui paie la

chambre (Client ou Agence ?) et prend une garantie bancaire (Pré-autorisation).

2. Pendant le Séjour (In-Stay) : C'est la phase de Collecte. Le client consomme. Le réceptionniste (ou les
interfaces POS des restaurants) ajoute ces montants (Postings) sur le Folio. S'il dépasse sa limite de

crédit, le réceptionniste exige une nouvelle garantie.

3. Au Départ (Check-out) : C'est la phase de Réglement. Présentation de la facture, résolution des litiges

(S'l y en a), et encaissement final.



La "No-Post" Policy

Si un client arrive et refuse de laisser une carte bancaire en garantie, et choisit de payer sa nuitée
d'avance en especes, 1'hotel n'a aucune protection financiére s'il va manger au restaurant. Le
réceptionniste doit impérativement cocher le statut "No-Post" (Aucun crédit autorisé) dans le PMS.
Ainsi, si le client tente de facturer un repas sur sa chambre, la caisse du restaurant refusera la

transaction, obligeant le client a payer le serveur immédiatement.




MODULE 2 : LA GESTION DES
GARANTIES

L'Art de la Pré-Autorisation

Remettre la clé d'une chambre a un inconnu qui a libre accés a un minibar et a un room-service représente un
risque financier énorme. La Pré-Autorisation bancaire (PLD - Plafond de Limite de Débit) est le bouclier

de I'hotelier.

Qu'est-ce qu'une Pré-Autorisation ?

Ce n'est pas un paiement. C'est une "caution" ou "empreinte". L'hotel interroge la banque du client pour
vérifier si les fonds sont disponibles et demande de "geler" (bloquer) une certaine somme pendant la durée du

séjour.

* Le Calcul du Montant : En général, on bloque [Le prix total du séjour TTC] + [Un forfait pour les
extras, ex: 500 MAD par nuit].
Exemple : Un séjour de 2 nuits a 1000 MAD/nuit = 2000 MAD + (2 x 500 MAD) = 3000 MAD a pré-

autoriser.

La Communication Pédagogique au Client

Les clients sont souvent angoissés lorsqu'ils recoivent un SMS de leur banque indiquant "Paiement de 3000

MAD". Le réceptionniste doit faire preuve d'une pédagogie préventive absolue.

1. Le "Pitch" Sécurisant : "Monsieur Dubois, pour la garantie de votre chambre et I'ouverture de votre
compte pour les consommations au bar, je vais procéder a une pré-autorisation sur votre carte. Il s'agit
d'une simple empreinte de garantie, aucun montant n'est débité aujourd'hui. Vous pourrez choisir de

payer avec une autre carte ou en especes lors de votre départ."



La Différence entre "Capture"” et "Nouveau Paiement"” : Au moment du Check-out, la facture
finale est de 2500 MAD.

- Excellence (Capture) : Le réceptionniste sélectionne la pré-autorisation initiale de 3000 MAD dans
le TPE (ou le PMYS), et clique sur "Compléter/Capture” pour 2500 MAD. Les 500 MAD restants sont
libérés informatiquement.

- Erreur Fatale : Le réceptionniste demande au client de remettre sa carte et fait une Vente (Sale)
classique de 2500 MAD, tout en oubliant d'annuler la pré-autorisation de 3000 MAD. Le client aura
5500 MAD bloqués sur son compte bancaire pendant 15 jours. Il rappellera 1'h6tel furieux (Bad Buzz

garanti).



MODULE 3 : LE "ROUTING"

L'Aiguillage et la Séparation des Frais

C'est I'outil le plus puissant du PMS pour la facturation d'un séjour d'affaires (Corporate) ou d'un groupe. Le
Routing permet d'automatiser la répartition des factures pour qu'au moment du Check-out, 1'opération prenne

10 secondes au lieu de 10 minutes.

Le Concept du "Windowing" (Les Fenétres)

Le PMS permet de diviser le compte du client en plusieurs sous-factures, appelées Fenétres (Windows ou
Folios séparés).

* Window 1 (La Chambre) : Souvent payée par 'entreprise ou 1'Agence de Voyage.

« Window 2 (Les Extras) : Minibar, Bar, Room-service. A payer par le client lui-méme au Check-out.

* Window 3 (Autre) : Par exemple, un transfert aéroport partagé avec un autre client.

Paramétrer le Routing (Des I'Arrivée)

Le secret d'un bon réceptionniste est de faire le paramétrage le jour de l'arrivée (lors des moments creux), et

jamais le matin du départ avec une file d'attente devant lui.

1.La Configuration : Le réceptionniste ouvre le module de Routing. Il crée la regle : "Toutes les
transactions avec le code comptable '1000-Hébergement' et '1500-Taxes de séjour' sont dirigées

automatiquement vers la Window 1." "Toutes les autres transactions iront dans la Window 2."

2. Le Miracle Informatique : Durant le séjour, chaque nuit passée s'inscrira d'elle-méme dans la Window
1. Si le client boit une biere au bar, la note tombera dans la Window 2. Au départ, le réceptionniste n'a

rien a trier. Il encaisse la Window 2, et envoie la Window 1 en facturation a I'entreprise (City Ledger).



Le Split de Folio (Séparation Complexe)

Deux collegues partagent la méme chambre (Twin beds). Au départ, ils demandent : "Nous voulons
payer la moitié de la chambre chacun, et je paie mon minibar, et lui paie son diner." Le réceptionniste
doit utiliser la fonction Split Folio (Diviser) en sélectionnant 50% du tarif Hébergement vers la
Window 1 (Collegue A) et 50% vers la Window 2 (Collegue B), tout en répartissant manuellement
(Drag and Drop) les tickets de restauration. La sérénité et le calme du réceptionniste sont ici

indispensables.




MODULE 4 : FICHE DE SYNTHESE :
PROCEDURES DE CAISSE

(Document en un seul page)

Fiche de Synthese : Caisse & Facturation Hoteliere

OBJECTIF PRINCIPAL : Garantir I'exactitude absolue des transactions financieres, protéger les

revenus de I'hotel (Prévention des Skippers et fraudes), et offrir un Check-out "Zéro Friction" au client.

1. Sécurisation au Check-in (Les Garanties)

» Garantie Bancaire : Obligatoire pour toute arrivée. Effectuer une Pré-autorisation (PLD) sur le

TPE (Cofit du séjour + Forfait Extras).

* No-Post : Si paiement cash total et refus de carte bancaire, activer le statut "No-Post" sur le PMS

pour bloquer les impayés au Restaurant/Bar.

* Routing : Configurer l'aiguillage des factures (Window 1 : Entreprise / Window 2 : Extras client)

des la prise de poste.

2. Gestion Opérationnelle (In-Stay)

* Postings (Saisies) : Saisir immédiatement dans le PMS toute consommation hors interface (Ex:

Boutique du lobby, transfert taxi).

* High Balance : Controler quotidiennement les limites de crédit. Demander un "Top-Up"

(Nouvelle pré-autorisation) si les extras dépassent la caution initiale.

* Paid-Out (Décaissements) : Exiger un recu et une signature pour toute avance de fonds faite pour

le compte d'un client (ex: Paiement d'un livreur).

3. Conformité au Check-out (Le Folio)

* Honesty Check : Toujours demander : "Avez-vous consommé au minibar ce matin ?"
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* Rebates (Annulations) : Tout avoir ou annulation de frais doit comporter une Raison/Explication

écrite et étre signalé au Chef de Réception (Prévention des fraudes).

* Cloture de Pré-auth : Utiliser la fonction "Capture/Settle" du TPE pour transformer la caution en

paiement final et libérer le reste des fonds du client.

4. La Cléture du Shift (Shift Drop)

* Fonds de Caisse (Float) : Isoler systématiquement le fonds de caisse initial (Ex: 5000 MAD)

avant de déclarer la recette.

* Dépot (Blind Drop) : Placer les especes, les tickets TPE et le rapport PMS dans une enveloppe

scellée et signée. La déposer dans le coffre-fort (Drop Safe) en fin de shift.
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MODULE 5 : LA GESTION DU FONDS DE
CAISSE

Le "Float" et la Responsabilité Personnelle

Le réceptionniste manipule des especes. Pour rendre la monnaie aux clients, I'h6tel lui confie une somme de
départ, appelée le Fonds de Caisse (ou Float). La rigueur dans la gestion de ce tiroir-caisse différencie

I'amateur du professionnel.

Le Principe de Responsabilité (Un Tiroir = Une Personne)

L'organisation financiére d'un hotel ne tolére aucun "mélange".

* L'Ouverture du Shift : En prenant son poste, le réceptionniste récupere son tiroir. La premiere tache
obligatoire est de recompter le fonds de caisse physique (ex: 5000 MAD) pour s'assurer que le montant

est exact.

* L'Isolement : Le réceptionniste se connecte au PMS avec son propre code (ID). Il est formellement
interdit de laisser un collegue encaisser un client sur sa session informatique ou d'ouvrir son tiroir pour
rendre la monnaie. Si 200 MAD disparaissent, la responsabilité doit étre clairement imputable au titulaire

de la caisse.

Le Securisation Physique (Clean Desk Policy)

L'argent attire le risque.

1. Tiroir Verrouillé : Dés qu'une transaction en espéces est terminée, le tiroir-caisse doit étre repoussé et
"cliqué" (verrouillé). Si le réceptionniste quitte le comptoir (méme pour aller chercher un paquet en

bagagerie), il doit verrouiller son ordinateur (Win+L) et emporter la clé du tiroir avec lui.

2. Comptage Discret : Le comptage d'une grosse liasse de billets remise par un client doit se faire avec
professionnalisme devant lui, mais jamais de maniére ostentatoire (pour ne pas attirer l'attention des

pickpockets potentiels dans le hall).
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La Regle du Taux de Change (Foreign Exchange) : Si I'h6tel propose le change de devises, le
réceptionniste doit obligatoirement appliquer le taux de change officiel mis a jour le matin dans le
PMS. 11 est interdit d'appliquer un taux "a la volée". De plus, tout change de devise nécessite I'édition

d'un "Bordereau de change" officiel (obligation des Banques Centrales) que le client doit signer.
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MODULE 6 : LA SAISIE DES
CONSOMMATIONS

Les "Postings" Manuels et Interfaces

Un hotel est un lieu de vente (Services, restauration, expériences). La majorité de ces ventes génére des
factures qui viennent s'ajouter au compte (Folio) de la chambre. L'action d'ajouter un montant sur la facture

s'appelle un "Posting" (Saisie).

L'Automatisation via les Interfaces (POS)

Dans un hotel moderne, le réceptionniste n'a pas a tout taper a la main.

* Le Flux : Le client dine au restaurant. Le serveur tape "Chambre 312" sur la caisse du restaurant (POS -
Point of Sale). Le systeme vérifie la validité de la chambre et I'absence de "No-Post". Le montant de 1200

MAD bascule automatiquement sur le PMS de la réception.

* Le Role de Controle : Le réceptionniste n'intervient pas, mais il doit auditer les factures. S'il voit une

consommation de bar insérée par erreur sur une chambre dont le client est déja parti, il doit enquéter.

Le Posting Manuel (Au Desk)

C'est I'action physique du réceptionniste de saisir un montant non informatisé.

1. Les Situations : Vente d'un souvenir de la boutique du lobby, vente d'un "Late Check-out" (Départ tardif

payant), facturation d'un transfert aéroport (VTC).

2.La Rigueur du Code Transaction (Transaction Code) : Chaque article vendu posséde un code
comptable strict (ex: Code 1500 pour Taxi, Code 8000 pour Boutique). Le réceptionniste ne doit jamais
utiliser un code générique "Divers" pour facturer. Si un Taxi est facturé sous le code "Boutique", la TVA

appliquée sera fausse, et le Directeur Financier (DAF) s'arrachera les cheveux a la fin du mois.
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La Regle du Transfert de Charge (Transfer Posting)

Une famille occupe deux chambres (201 et 202). Au moment du départ, le pere en chambre 201
annonce : "Je paie la facture de mes enfants qui sont en 202." Le réceptionniste ne doit pas refaire des
calculs a la main. 11 utilise la fonction "Transfer" du PMS pour prendre la totalité des frais du folio
de la chambre 202 et les basculer (Aiguiller) d'un seul clic sur le folio de la chambre 201. La facture

est consolidée.
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MODULE 7 : DECAISSEMENTS ET
AVANCES

Les Paid-Outs et le Petty Cash

Le réceptionniste est principalement la pour encaisser l'argent du client. Mais il arrive fréquemment que la
réception doive décaisser (donner) de l'argent liquide. C'est 'opération la plus risquée financierement : 1'argent

sort de la caisse, il faut donc une justification inébranlable (Audit Trail).

Le "Paid-Out" (Avance pour le compte du client)

C'est I'action de payer un service externe pour un client, et de rajouter ce montant sur sa facture d'hotel.

* Le Scénario Classique : Le client a commandé un bouquet de fleurs spécial (ou des médicaments a la
pharmacie) qui est livré a la réception. Le livreur demande 300 MAD en espéeces. Le client est dans sa

chambre.

* La Procédure Stricte :
1. Le réceptionniste sort 300 MAD de sa caisse (Le Float diminue).
2. 1l saisit un Paid-out de 300 MAD sur le folio (PMS) du client. (Le systéme équilibre la caisse du
réceptionniste et endette le client de 300 MAD).
3. Il édite un recu (Voucher) qu'il fait signer au livreur, en attachant la facture de la pharmacie.

4. 11 fait ensuite signer ce méme recu au client pour éviter toute contestation future.

Le "Petty Cash" (Petite Caisse de Fonctionnement)

C'est un fonds dédié aux petites dépenses de 1'hotel (et non du client).

1. La Situation : Le Directeur a besoin d'acheter d'urgence du café pour la machine du personnel (50
MAD).

2. L'Action : Le réceptionniste ne fait pas de saisie sur le PMS (car ce n'est pas un client). Il sort l'argent de
sa caisse, et exige du Directeur qu'il remplisse un "Bon de Petite Caisse" (Petty Cash Voucher) et donne
le ticket de caisse du supermarché. Lors de son comptage de fin de shift, le réceptionniste présentera ce

bon a la comptabilité qui lui remboursera les 50 MAD pour reconstituer son "Float" a 5000 MAD.

16



Ne Jamais Faire Crédit (No Cash Loan) : Si un client demande : "Pouvez-vous me préter 200 MAD
pour le taxi, je vous les rends demain ?", la réponse est NON. Le réceptionniste n'est pas une banque.
I1 doit proposer un "Paid-Out" formel chargé sur la facture de la chambre (si la pré-autorisation

bancaire le couvre), mais jamais de prét informel d'espéces.
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MODULE 8 : LES CORRECTIONS ET
ANNULATIONS

L'Art Délicat du "Rebate" (Adjustments)

Errare humanum est. Une erreur de frappe, un petit-déjeuner facturé a tort, ou une compensation offerte pour
une nuitée bruyante nécessitent d'annuler une ligne de facturation. Cette opération s'appelle un Rebate (ou

Adjustment). Parce qu'elle efface des revenus, c'est la fonction la plus surveillée par les auditeurs financiers.

Le Danger du Rebate (Le "Red Flag" Fraude)

Pourquoi les DAF (Directeurs Financiers) détestent les Rebates non justifiés ?

* La Fraude Classique (Le Vol) : Un réceptionniste malhonnéte facture un bar a 100 MAD a un client qui
paie en espéces. Le réceptionniste met le billet de 100 MAD dans sa poche, retourne sur l'ordinateur, et
effectue un "Rebate" (Annulation) de 100 MAD en écrivant "Erreur de frappe". Le client est parti, le

systéme est a zéro, I'argent a été volé.

La SOP du Rebate (La Procédure Sécurisée)

Pour protéger 'hotel et protéger le réceptionniste honnéte, la procédure doit étre blindée.

1. L'Obligation de la "Raison" (Remarks) : Dans le PMS (Opera, Mews), il est techniquement
impossible de valider un Rebate sans écrire une explication. Exemple valide : "Contestation Client - N'a

pas bu l'eau Minibar". Exemple Invalide : "Erreur".

2. Le "Rebate Voucher" (Preuve Physique) : L'employé doit imprimer un bon d'annulation, agrafer le

ticket d'origine (s'il y en a un), et obtenir la signature de son Chef de Réception ou Duty Manager.

3. Les Droits d'Acceés (User Rights) : Dans de nombreux hotels, le réceptionniste n'a pas informatiquement
le droit de faire des Rebates au-dela d'un certain montant (ex: 500 MAD). Le PMS demandera le mot de

passe d'un superviseur pour valider I'opération (Approbation croisée).
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Le "Service Recovery" (Rebate de Compensation)

Si la climatisation d'une chambre a fui et que le Manager décide d'offrir la nuitée (1500 MAD) pour
calmer le client (Geste commercial), I'annulation dans le systéme doit étre classée sous le code
"Rebate - Service Recovery" et non "Erreur”. Cela permet a la Direction, en fin de mois, de calculer
précisément "Combien les pannes techniques nous ont colité en dédommagements clients".

L'exactitude comptable guide la stratégie.
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MODULE 9 : LES MOYENS DE PAIEMENT

Cash, TPE, VAD et Liens Sécurisés

L'hotellerie mondiale a opéré un virage massif vers la digitalisation des paiements. La manipulation des cartes
de crédit exige du réceptionniste une connaissance stricte des regles de sécurité (Norme PCI-DSS) pour éviter

les piratages et les "Chargebacks" (Impayés contestés par la banque).

Le Terminal de Paiement Electronique (TPE)

C'est 'outil roi du comptoir.

* Pré-Autorisation vs Vente : Nous l'avons vu, il ne faut jamais confondre le bouton "Garantie/Pré-Auth"

avec le bouton "Paiement/Sale".

* Le Sans-Contact (NFC) & Apple Pay : Le réceptionniste doit toujours tendre le TPE vers le client pour
qu'il garde le controle de sa carte ou de son téléphone. Il ne doit pas "arracher" la carte des mains du

client.

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

Une entreprise appelle pour réserver et payer la chambre d'un de ses employés.

1. L'Ancienne Méthode (La VAD Papier - DANGEREUX) : Le réceptionniste notait les 16 chiffres de la
carte de l'entreprise sur un bout de papier et les tapait manuellement sur le TPE. C'est aujourd'hui une

faille de sécurité critique (Fraude, Vol de données), pénalisée par les banques.

2. Le Standard Moderne (Lien de Paiement) : Le réceptionniste refuse de prendre les numéros par
téléphone. Il utilise le module PMS (ou une solution comme Stripe/Payplug) pour générer un Lien
Sécurisé (Pay-by-Link). Il I'envoie par e-mail ou WhatsApp a I'entreprise. Le payeur clique sur le lien et
saisit ses numéros lui-méme en environnement sécurisé (3D Secure). L'hotel garantit son paiement et se

protege contre la fraude ("C'est pas moi qui ai payé !").
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La Manipulation des Espéces (Cash Handling) : Si un client régle 10 000 MAD en liquide. Le
réceptionniste ne se précipite pas. Il vérifie 'authenticité des billets (Stylo détecteur, Machine UV).
S'il y a un faux billet, il doit le refuser immédiatement avec tact : "Monsieur, notre machine refuse ce
billet, auriez-vous une autre coupure ?" Une fois compté, 1'argent est immédiatement glissé sous le

tiroir-caisse, hors de vue.
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MODULE 10 : L'EDITION DU FOLIO ET LE
CHECK-OUT

Vitesse, Clarté et Zéro Friction

Le Check-out est I'étape ou le client solde ses comptes. Il est souvent stressé, fatigué et a un avion a attraper.

L'objectif absolu du réceptionniste est la Vitesse (Frictionless).

La Présentation Pro-Forma (Pre-settlement)

Ne prenez jamais d'argent avant validation.

« L'Edition du Brouillon : Le réceptionniste imprime (ou affiche sur tablette) la facture détaillée, appelée

"Information Folio" ou "Pro-forma". Ce document n'a pas encore de numéro fiscal 1égal (TVA).

* La Regle de Clarté : Il pointe avec son stylo les grands blocs (Hébergement, Restauration). "Monsieur
Dubois, voici le détail de vos 3 nuits, ainsi que vos deux diners au restaurant L'Oasis." Le réceptionniste
ne lit jamais a voix haute les consommations privées (Alcool du minibar, Films payants). La discrétion

est de rigueur.

L'Encaissement Final (Settlement)

Le client est d'accord avec le solde (Ex: 2500 MAD).

1. Le Paiement Combiné (Split Payment) : Le client demande : "Je paie 500 en cash, et le reste sur ma
carte." Le PMS permet d'encaisser de multiples facons. Le réceptionniste saisit "500 Cash" puis solde les
2000 MAD restants via le TPE.

2.La Capture (Settle contre Pré-Autorisation) : Si une garantie avait été prise, le réceptionniste

"Capture" les 2500 MAD directement. Le paiement est instantané.

22



L'E-Folio et le Départ Dématérialisé (Zéro Papier)

La tendance du luxe moderne est 1'élimination du papier. Une fois la facture soldée (Balance = 0), le
PMS géneére la Facture Fiscale Officielle (Tax Invoice). Le réceptionniste propose systématiquement :
"Souhaitez-vous que je vous envoie votre facture détaillée instantanément par e-mail ?" C'est
écologique, rapide, et cela garantit que 1'hotel possede la bonne adresse e-mail du client pour les

actions marketing futures (Data Capture).
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MODULE 11 : LA FACTURATION
ENTREPRISE

City Ledger, Vouchers et Prise en Charge

Tous les clients ne paient pas eux-mémes avec leur carte bleue au départ. Trés souvent (notamment pour les
groupes ou les voyageurs Corporate B2B), c'est une entreprise tierce ou une Agence de Voyage qui regle la

note. C'est la procédure du City Ledger (Débiteurs Divers).

Le Principe du "Direct Bill" (Transfert a la Comptabilité)

Au moment du Check-out, la facture de M. Martin est de 3000 MAD. Mais elle est prise en charge par

"Société Générale".

* L'Action du Desk : Le réceptionniste ne demande pas de paiement. Il demande simplement a M. Martin
de signer la facture (Guest Signature on file). Ensuite, il utilise la fonction "Direct Bill" (ou Checkout to
City Ledger) dans le PMS.

* L'Effet : La facture disparait de la réception (Le compte de la chambre tombe a Zéro), et elle est
transférée virtuellement dans la boite de la Comptabilité (A/R - Accounts Receivable). Le comptable de
I'hotel se chargera d'envoyer la facture a la "Société Générale" pour obtenir un virement bancaire 30 jours

plus tard.

La Validation de la Prise en Charge (Voucher)

La comptabilité de 1'hotel refusera de faire crédit a une entreprise s'il n'y a pas de preuve d'engagement.

1. Le "Bon pour Accord" (Voucher) : Le réceptionniste doit obligatoirement vérifier qu'il possede le
"Bon de Prise en Charge" officiel (Voucher d'agence, e-mail de confirmation de la société avec signature)

attaché au dossier du client.

2. Le Refus (L'Alerte) : Si M. Martin dit "Mon entreprise paie" mais qu'il n'y a aucun Voucher au dossier
et que l'entreprise n'a pas de compte ouvert (Credit Facility) avec 1'hotel, le réceptionniste doit refuser le
City Ledger. "Monsieur, nous n'avons malheureusement pas regu l'accord de facturation de votre
société. Je dois vous demander de régler par carte, et votre société vous remboursera sur note de frais."

Mieux vaut un client contrarié qu'une dette de 3000 MAD irrécouvrable.
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Séparer les Frais (Room & Tax vs Incidentals) : C'est ici que le "Routing" (Module 3) prend tout
son sens. L'entreprise accepte généralement de payer la "Chambre et le Petit-déjeuner" (Window 1 ->
City Ledger), mais refuse de payer le Minibar ou le Bar (Incidentals). Le réceptionniste doit facturer

la Window 2 (Extras) directement sur la carte bancaire personnelle du client avant son départ.
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MODULE 12 : L'TAPPRENTISSAGE
CONTINU

La Formation Flash (Micro-Learning)

Les procédures financiéres d'un hotel sont complexes (Routing, Split Folio, Liens de paiement VAD) et le
logiciel PMS évolue sans cesse. La marge d'erreur tolérée par la Direction Financiere est de Zéro. Cependant,
retirer un réceptionniste de son poste pendant 3 heures pour faire une "Formation Caisse" est souvent

impossible. La formation doit s'adapter a la réalité du terrain.

La Mort des Manuels Administratifs

Un jeune réceptionniste (Gen Z) qui panique face a une séparation de facture complexe (Split) devant un client

pressé ne lira jamais le "Manuel Utilisateur Opera/Mews" de 50 pages caché dans le Back-Office.

La Nouvelle Pédagogie : Le Micro-Learning Flash de 10 Secondes

Dans les hotels d'élite (qui s'inspirent des méthodes de formation agiles de I'agence Trainingcenterin),
la formation technique devient "Flash".

Pour vous enseigner la manipulation exacte d'une "Annulation de ligne" (Rebate) ou d'un "Direct
Bill" (City Ledger), le Chef de Réception s'enregistre en vidéo (Capture de son écran d'ordinateur -
Screencast).

La Régle Centrale : La vidéo de démonstration dure TRES EXACTEMENT 10 SECONDES.
Pas d'explications théoriques. Seulement la gestuelle informatique pure (Clic droit > Rebate > Code
> Valider).

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

L'Avantage Absolu (Just-In-Time) : Si vous avez un trou de mémoire au comptoir, vous cliquez sur
le lien sur votre smartphone. En 10 secondes, votre mémoire visuelle est réactivée, vous exécutez la

tache financiére sans hésitation. La formation sécurise la caisse.
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L'Auto-Evaluation de Fin de Shift (Le Blind Drop)

Le réceptionniste est autonome. A la fin de sa journée, il imprime son rapport de caisse. Il compte son argent.
Si le systeme annonce 2500 MAD en espéces, et qu'il compte 2400 MAD, il a une "Shortage" (Manquant)
de 100 MAD. L'honnéteté exige de le déclarer sur le rapport. L'erreur humaine est acceptée si elle est

assumeée, la dissimulation est une faute lourde.
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ETUDE DE CAS N°1

Le Split Folio Complexe (Client + Entreprise)

Contexte : L'Hotel "Corporate Grand City" (250 chambres). Il est 08h00. Un client d'affaires (M. Leroy)
arrive pour son Check-out. Sa réservation stipule que son entreprise paie la "Chambre et les Taxes".
Cependant, au comptoir, M. Leroy déclare : "Finalement, ma femme m'a rejoint pour les deux derniéres nuits.
L'entreprise ne paiera que la chambre pour une personne (Single). Je dois payer la différence pour

lI'occupation double de ma poche, ainsi que nos deux diners au restaurant.”

Le Danger de la Désorganisation

La jeune réceptionniste (Sarah) n'avait pas anticipé (Routing). La facture globale est un mélange de 3 nuits
"Double", de diners et de taxes. Si Sarah prend une calculatrice et commence a faire des mathématiques
devant le client impatient pour déduire la différence Single/Double, le stress va s'installer, et elle commettra

une erreur de TVA qui bloquera la comptabilité de I'entreprise.

L'Exécution Chirurgicale sur le PMS (Le Split)

Sarah, maitre de son logiciel PMS, exécute un "Split Folio" (Séparation) de haute voltige :

1. Le Split du Tarif (Le Pourcentage/Montant) : Au lieu de calculer a la main, elle utilise la fonction
"Split" sur les 2 derniéres nuits de la chambre. Elle divise la ligne en deux : Le montant équivalent au
tarif "Single" (ex: 1000 MAD) reste sur la Window 1 (Facture entreprise). Le supplément pour la 2éme
personne (ex: 300 MAD) est basculé (Aiguillé) vers la Window 2 (Facture personnelle).

2. L'Aiguillage des Extras : Elle glisse (Drag & Drop) les deux tickets de restaurant sur la Window 2.

3. La Cloture (Settlement) : "Monsieur Leroy, la séparation est faite. Je transfére la part Hébergement de
base a votre société (Direct Bill/City Ledger). Et je valide votre carte personnelle pour le supplément et

les diners (Window 2)." L'opération a pris 45 secondes chrono.

Résultat (La Vitesse est un Luxe)

Le client, qui s'attendait a devoir se battre pour expliquer sa situation compliquée, est bluffé par la rapidité et
la clarté financiére de Sarah. La fluidité d'un paiement complexe est I'une des marques les plus puissantes du

professionnalisme hotelier.
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ETUDE DE CAS N°2

Gérer une Contestation de Facture (Le Rebate)

Contexte : L'Hotel "Seaside Pearl Resort" (Loisir). C'est dimanche matin (10h00). M. et Mme Blanc reglent
leur facture avant de partir. Le réceptionniste (Karim) leur présente le Folio détaillé. M. Blanc s'énerve
immédiatement : "C'est quoi ces 400 MAD de mini-bar hier soir ? On n'a méme pas touché une bouteille

d'eau ! Vous nous prenez pour des menteurs ?" La tension monte dans le lobby.

La Mauvaise Pratique (La Guerre des Preuves)

Si Karim se met sur la défensive pour protéger la caisse de 1'h6tel : "Monsieur, la gouvernante a scanné les
bouteilles manquantes hier soir, le systéme informatique ne se trompe pas." M. Blanc hurlera au vol, exigera
de voir le Directeur, et laissera un avis désastreux sur internet. L'hotel se bat pour 400 MAD et perd sa

réputation.

L'Application de la Résolution Hoételiere (Le Bénéfice du Doute)

Karim garde son calme et applique le protocole financier d'excellence (L.E.A.R.N. & Action) :

1. L'Empathie d'Urgence : Karim sourit et désamorce : "Monsieur Blanc, je vous prie de m'excuser pour

cette surprise sur votre note. Je vous crois absolument.”

2. L'Action Immédiate (Le Rebate) : Karim n'appelle pas la gouvernante pour enquéter (Cela ferait
attendre le client). Il prend l'autorité d'agir (Empowerment). "Il y a dii y avoir une erreur de saisie ou un
capteur défaillant. J'annule immédiatement (Rebate) ces 400 MAD de votre facture. Voici votre nouveau

solde rectifié." Le client est instantanément apaisé.

3. La Rigueur du Back-Office (La Trace) : Une fois le client parti, I'argent "annulé" doit étre justifié pour
le Directeur Financier. Karim retourne sur le PMS, valide le Rebate de 400 MAD et tape dans la case
Raisons (Remarks) : "Client conteste consommation - Non consommé - Service Recovery Check-out". 1l

imprime le recu d'annulation et le fait signer par son Chef de Réception.

Résultat (La Sauvegarde de la Marque)

En ne bataillant pas pour un montant minime, Karim a offert un Check-out "Frictionless" et préservé la

loyauté du client. En appliquant la procédure stricte d'annulation (Validation et Remarks), il a également

29



protégé sa propre intégrité vis-a-vis de l'audit financier de 1'h6tel. La souplesse commerciale n'exclut pas la

rigueur comptable.
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ETUDE DE CAS N°3

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

Contexte : L'Agence "Trainingcenterin" lance une nouvelle politique de sécurité financiére stricte (Norme
PCI-DSS) pour ses hétels : Désormais, lorsqu'une entreprise appelle pour payer la chambre d'un invité (Vente
A Distance - VAD), le réceptionniste n'a plus le droit de noter les numéros de la carte bancaire sur un
papier ou au téléphone (Risque énorme de piratage ou fraude). Il doit générer un "Lien de Paiement
Sécurisé" (Pay-by-Link) depuis le PMS (Opera/Mews) et I'envoyer par e-mail au payeur. La procédure exige 5

clics précis dans le module financier du logiciel.

Le Diagnostic (L'Inutilité du Manuel Papier)

Le Chef de Réception (FOM) avait imprimé la nouvelle procédure de VAD sur 3 pages avec du texte et I'avait
affichée dans le Back-Office. Le probleme : Sous le stress du téléphone (L'assistante de direction de
I'entreprise est impatiente au bout du fil), la jeune réceptionniste panique, ne retrouve pas les étapes du
manuel, et par facilité, demande les 16 chiffres de la carte au téléphone, enfreignant la loi de sécurité de
I'hotel.

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

Le FOM décide d'utiliser la technologie de l'apprentissage éclair pour créer de la "Mémoire Musculaire

Digitale" :

1. L'Extraction de 1'Action Pure : Le Chef enregistre une capture vidéo de son propre écran PMS
(Screencast). La vidéo montre uniquement le curseur de la souris qui clique sur "Folio > Paiement >

Générer Pay-by-Link > Copier > Envoyer".

2.Le Format Algorithmique (10 Secondes) : La vidéo est coupée au montage pour durer TRES
EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas de son, pas de théorie, que le geste informatique pur et

chirurgical.
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Le Déploiement ("Sous Forme de Lien") :

Le Chef de Réception héberge cette vidéo de 10 secondes sur le Cloud.

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

"Equipe, voici la procédure de Paiement par Lien Sécurisé (VAD) en 10 secondes chrono. Fini la
prise de numéros au téléphone ! Cliquez sur ce lien. Regardez-le avant de prendre votre poste, notre

sécurité financiere en dépend.”

Résultat (L'Assimilation Instantanée et la Conformité)

Un client appelle pour une VAD. La réceptionniste a un "trou de mémoire" sur les clics. 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. L'entreprise recoit le lien, paie en 3D Secure, 1'h6tel garantit son revenu sans jamais
toucher aux données sensibles de la carte. Le Micro-Learning Flash a éradiqué la fraude et l'erreur d'un seul

coup.
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PLAN D'ACTION STRATEGIQUE

30 Jours pour Maitriser sa Caisse

Vous venez d'étre recruté en tant que Réceptionniste. La courtoisie est votre nature, mais la rigueur financiére
doit devenir votre seconde peau. Une caisse fausse annule tous vos efforts d'hospitalité. Voici votre plan

d'action (Roadmap) pour devenir le "Caissier Parfait" en un mois.

Semaine 1 : Le Culte du "Float" et des Garanties

* L'Isolation du Tiroir : Ne laissez jamais un collegue encaisser sur votre tiroir-caisse (ou sous votre mot
de passe PMS). Votre caisse est votre responsabilité juridique. Recomptez toujours votre "Float" (Fonds

de caisse) avant de commencer la journée.

* Le Réflexe "Pré-Auth" : Au Check-in, ne remettez jamais de clé sans avoir inséré la carte bancaire dans
le TPE pour une pré-autorisation (ou sans avoir vérifié le Voucher de 'agence). Pas de garantie = Perte de

revenus. Soyez poli mais inflexible.

Semaine 2 : L'Anticipation (Le Routing)

* Préparer le Terrain : Ne faites jamais de la facturation complexe au moment du Check-out. Utilisez les
moments de "Low Traffic" (I'aprés-midi) pour vérifier les folios des départs du lendemain. Paramétrez le
Routing (Windows 1 pour l'entreprise, Windows 2 pour les extras) dés maintenant. Le lendemain matin,

le départ de vos clients se fera en 30 secondes chrono (Frictionless).

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

* La Régle du "Rebate” : Si vous faites une erreur de frappe ou offrez une compensation (Rebate),
documentez-la. Ecrivez toujours une "Raison" (Remarks) justifiée dans le PMS, et imprimez le bon pour

signature. L'honnéteté comptable est la base de la confiance de votre Directeur.

* Le Micro-Learning Continu : Les procédures logicielles (PMS, TPE) évoluent vite. Dés que votre Chef
de Réception publie un tutoriel d'actualisation de 10 secondes (recu sous forme de lien web), visionnez-
la juste avant de prendre votre Shift. L'apprentissage "Just-in-Time" maintient votre vitesse de frappe et

votre acuité technique. C'est I'ordinateur qui doit travailler pour vous, pas l'inverse.
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CONCLUSION GENERALFE

La Rigueur Financiere comme Signature du Luxe

L'industrie hoteliére de luxe souffre souvent d'une perception biaisée : on pense que parler d'argent (Facture,
Caution, Encaissement) casse la "magie" du séjour. C'est le contraire. C'est justement la mauvaise gestion de
cet argent (Attentes, erreurs de facturation, requétes maladroites) qui détruit I'expérience client. La magie nait

de l'invisibilité et de la fluidité de la transaction financieére.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que la Facturation et les Encaissements ne sont pas de
simples "taches administratives" ; c'est le cceur du réacteur de l'entreprise hoteliere, piloté par le

Réceptionniste :

* Le Protecteur de la Rentabilité : En maitrisant la regle absolue de la Pré-autorisation bancaire, en
appliquant les statuts "No-Post", et en utilisant les liens de paiement sécurisés (VAD), le réceptionniste
protege les "Top-Line Revenues" de 1'hotel. 11 est le mur infranchissable contre les "Skippers" (fraudeurs)

et les impayés.

* L'Ingénieur de la Fluidité (Frictionless) : En maitrisant I'art du "Routing" (l'aiguillage des factures sur
les Windows du PMS) avant l'arrivée du client, le réceptionniste transforme un Check-out long et
angoissant en une simple formalité de 30 secondes. Il rend au voyageur pressé sa ressource la plus

précieuse : Le Temps.

* Le Diplomate de la Crise (Rebates) : En sachant annuler une ligne contestée (Service Recovery) sans
entrer dans un conflit mesquin pour quelques Dirhams, le réceptionniste sauve 1'E-Réputation de 1'hotel
sur TripAdvisor. Sa souplesse commerciale est soutenue par sa rigueur comptable (Tragabilité et
Remarks) en Back-Office.

"Un sourire authentique ouvre le cceur du client, mais c'est une facture parfaitement juste, éditée en
10 secondes et envoyée discrétement par e-mail (E-Folio), qui garantit le respect du client pour votre
établissement. L'hospitalité sans rigueur financiére n'est que de I'amateurisme chaleureux. La

véritable hospitalité de luxe, c'est I'exécution parfaite."

En acquérant cette "Discipline Comptable"”, en alliant la rigueur d'un banquier a la chaleur d'un hote, et en

utilisant les outils de formation numériques (Micro-learning de 10 secondes en lien Web) pour ne jamais faillir

34



techniquement, vous devenez le pilier de confiance de votre établissement. Vous n'étes plus un simple
employé. Vous étes le Garant de la Santé Financiére et Emotionnelle de I'hdtel. C'est cette dimension
chirurgicale qui forgera votre leadership, vous ouvrant ainsi les portes d'une carriere brillante vers les postes
de Chef de Réception (FOM), Revenue Manager ou Directeur Général dans les plus prestigieux hotels

internationaux.

Fin de la Formation Essentielle - Facturation et Encaissements
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