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Introduction Générale

I Le FOM et I'Ecosystéme Technologique

L'industrie hételiere s'est profondément transformée ces deux dernieres décennies. Si l'accuell
humain et le service client demeurent I'essence de notre métier, ces qualités ne peuvent s'exprimer
pleinement que si elles s'appuient sur une infrastructure technologique invisible, robuste et
parfaitement maitrisée. Au centre de cette architecture se trouvent deux piliers absolus : le PMS

(Property Management System) et le GDS (Global Distribution System).

Le Chef de Réception (Front Office Manager - FOM) a cessé d'étre un simple organisateur de
plannings pour devenir le garant principal de cet écosysteme. Il est le gardien de l'inventaire, le

protecteur de la donnée client et l'auditeur des flux financiers qui transitent par ces logiciels.

Le Risque de la Sous-Utilisation

La majorité des hoétels investissent des sommes colossales dans des systemes performants comme
Opera, Mews ou Protel, mais ne les exploitent qu'a 20 % de leur capacité. Une mauvaise maitrise
du PMS engendre des erreurs de facturation, des files d'attente interminables et une perte de
revenus (Revenue Leakage). Une mauvaise connexion avec les GDS génére des surréservations
(Overbookings) ou laisse des chambres vides alors qu'elles auraient pu étre vendues au prix fort

par des agences de voyage internationales.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous former a la maitrise experte des
systémes PMS et GDS. Vous apprendrez comment ces logiciels communiquent, comment
paramétrer un "Routing"” financier complexe, comment traquer la donnée via le Night Audit,
et comment former vos équipes a l'utilisation fluide de ces outils pour que la technologie

serve I'hospitalité, et non l'inverse.

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons ces systtmes comme le cerveau stratégique de

votre établissement, vous transformant en un "Digital Leader" de I'hétellerie moderne.



Module 1 : Le PMS

I Le Coeur du Réacteur Hotelier

Le PMS (Property Management System) est le systéme nerveux central de I'h6tel. Tout ce qui
concerne l'exploitation physique du batiment et la gestion du séjour du client y est enregistré. Si le

PMS s'arréte, I'hOtel s'arréte.

Les Fonctions Fondamentales du PMS
Le PMS gere trois grands piliers :

* L'Inventaire et les Réservations : Il connait exactement quelles chambres sont libres,

occupées, sales ou en panne (OOO - Out of Order), et gere les profils des clients.

* La Facturation (Le Folio) : C'est une immense caisse enregistreuse qui centralise toutes les

dépenses du client (Chambre, Restaurant, Spa) et calcule les taxes complexes.

* Le Reporting : Il génére les rapports financiers et opérationnels (Manager Flash Report, In-

House Guest List) indispensables a la Direction.

L'Evolution du Marché (On-Premise vs Cloud)

Le Chef de Réception doit comprendre l'architecture de son outil pour savoir comment réagir en cas

de panne.

1. Les Systémes "On-Premise" (Serveur Local) : Historiguement dominés par des géants
comme Oracle OPERA V5 ou Protel. Le logiciel est installé sur de gros serveurs dans la cave
de I'hotel. lls sont extrémement complets, permettent une personnalisation infinie, mais sont

colteux a maintenir et difficiles a connecter a des applications modernes.

2. Les Systemes "Cloud" (SaaS) : La nouvelle génération (ex: Mews, Cloudbeds, Opera Cloud).
Le PMS est hébergé sur internet. Le réceptionniste y accéde via un navigateur web sur
n'importe quel ordinateur ou tablette. Cela permet le "Deskless Check-in" (accuelllir le client
dans les canapés avec un iPad) et facilite l'intégration instantanée (APIs) avec des centaines

d'autres logiciels.



Le Concept de "Single Source of Truth"

Pour le FOM, le PMS doit étre la source unique de vérité. Si un client a un statut VIP, cela
doit figurer dans le PMS. Si un réceptionniste note cette information sur un cahier papier,
I'information n'existe plus pour le reste de I'hétel. Le management du PMS exige une rigueur

de saisie (Data Entry) implacable.



Module 2 : Maitriser I'lnventaire

I Le Controle des Statuts de Chambres

Une chambre d'hotel est une denrée extrémement périssable. Une nuit non vendue ne peut jamais
étre récupérée. Le PMS est l'outil qui permet de visualiser et d'optimiser cet inventaire physique en

temps réel.

L'Architecture de I'Inventaire

Le paramétrage initial est crucial. Le FOM doit configurer :

* Room Types (Catégories de chambres) : Séparation claire (ex: Standard, Supérieure, Suite
Exécutive). Si les catégories sont mal définies, I'hétel vendra des chambres avec vue mer au

prix d'une vue sur cour.

* Room Features (Attributs) : Le PMS permet de tagger chaque chambre. "Douche a
I'italienne”, "Baignoire", "Communicante”, "Loin de l'ascenseur". Cela permet au réceptionniste
d'attribuer (Assign) instantanément la bonne chambre en fonction de la demande du client,

évitant ainsi un délogement le lendemain.

Les Statuts et la Synergie Housekeeping

Dans le PMS, une chambre a une double vie :

1. Statut d'Occupation (Réception) : Occupée (Occ) ou Vide (Vacant).
2. Statut de Propreté (Housekeeping) : Sale (Dirty), Propre (Clean), Inspectée (Inspected).

3. La Régle de Fer (SOP) : Le FOM interdit formellement & son équipe de faire un Check-in
informatique dans une chambre qui n'est pas "Vacant / Inspected” (VI). Des que la Gouvernante

valide la chambre sur sa tablette, le statut passe au vert dans le PMS de la réception.



Gestion des "Out Of Order"” (OOO) : Si une chambre a une grosse fuite d'eau, le FOM
doit la placer en statut "OOQ" dans le PMS. La chambre est alors déduite de l'inventaire
total disponible. C'est vital car cela empéche le GDS ou Booking.com de vendre cette
chambre endommagée, évitant un "Surbooking" inévitable le soir méme. Le FOM geére le
risque en temps réel.



Module 3 : La Gestion Tarifaire

I Rate Codes, Market Codes et Source Codes

Un PMS qui compte les arrivées sans qualifier les prix n'est qu'un boulier compteur. C'est la
configuration des codes de réservation qui permet danalyser la stratégie financiére de

I'établissement (Yield Management).

Les Codes Fondamentaux de la Réservation

Le Chef de Réception doit auditer quotidiennement la saisie de ces codes par ses équipes.

* Rate Code (Code Tarifaire) : Définit le prix et les regles d'annulation. Ex: "BAR" (Best
Available Rate), "CORP1" (Tarif Négocié Entreprise), "PROMO30". S'il est mal saisi, la

facturation sera erronée.

* Market Code (Code Marché) : Indique "Pourquoi” le client voyage. Ex: "Leisure" (Loisir),
"Corporate" (Affaires), "Group"”. Si ces codes sont faux, le Directeur Commercial croira que
I'nGtel attire des touristes, alors qu'il est en fait rempli d'hommes d'affaires, faussant totalement

la stratégie publicitaire de I'année suivante.

* Source Code (Code Source) : Indique "Par quel canal" le client a réservé. Ex: "Direct Web",

"Booking.com", "Téléphone", "GDS". C'est I'outil de calcul du colt d'acquisition client.

Le Pilotage Tarifaire au Desk

Le Revenue Manager fixe les prix, mais c'est le réceptionniste qui affronte le "Walk-in" (client sans

réservation se présentant au comptoir).

1. L'Ecran de Disponibilité (Availability Screen) : Le PMS montre en temps réel au

réceptionniste le prix minimum autorisé pour la journée (Hurdle Rate).

2. L'Over-ride (Le Forcage de Prix) : Si le réceptionniste accorde une réduction exceptionnelle
et tape un prix manuel inférieur au Rate Code, le PMS enregistre une "Variance". Le FOM
vérifie le "Rate Variance Report" chaque matin. Toute modification non autorisée par mot de

passe manager est une faille financiére.



Les Packages (Forfaits)

Lorsqu'un client réserve un forfait "Chambre + Spa + Diner" pour 3000 MAD, le PMS
"découpe" automatiquement ce prix en arriere-plan. Il alloue 2000 MAD au revenu
d'hébergement, 500 MAD au revenu F&B et 500 MAD au Spa. Le réceptionniste doit
comprendre ce découpage invisible pour justifier la facture au départ sans révéler le prix de

chaque élément au client (Opacité tarifaire).



Module 4 : Les GDS (Global Distribution
Systems)

I Le Réseau Neuronal de la Vente Mondiale

Si le PMS est le cerveau local de I'hotel, le GDS (Global Distribution System) est la toile
d'araignée mondiale qui le relie a la planéte entiere. Les GDS (Amadeus, Sabre, Galileo/Travelport)
sont les systemes massifs utilisés par les Agents de Voyage professionnels et les grandes
entreprises (Travel Management Companies - TMC) pour réserver des vols, des voitures et des

hotels.

La Puissance du Réseau GDS

Le marché GDS n'est pas celui des vacanciers cherchant une offre sur Booking.com. C'est le

marché B2B (Business to Business).

* La Cible : Les voyageurs d'affaires internationaux, les équipages de compagnies aériennes,
les fonctionnaires gouvernementaux. C'est une clientéle a tres haute contribution (High Yield),

qui reste fidélement et paie des tarifs Premium.

* Le Fonctionnement : Un agent de voyage a Tokyo tape le code GDS de votre hétel (ex: Code
Amadeus) sur son terminal noir et vert. En une fraction de seconde, le GDS interroge
l'inventaire de I'h6tel, confirme le prix, et renvoie un numéro de confirmation & Tokyo. L'h6tel

recoit la réservation de l'autre bout du monde sans aucune action humaine.

Les Tarifs Consortia et Négociés

Le GDS héberge des centaines de tarifs invisibles au grand public.

1. Les Tarifs Négociés (Corporate Rates) : Une grande banque négocie un tarif de 1500 MAD la
nuit avec votre hotel. Ce tarif est chargé dans le GDS avec un code d'acces privé. Seules les

agences accréditées par cette banque verront ce prix.
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2. Les Consortia (Ex: American Express, CWT) : Les tres grandes agences exigent des tarifs

garantis (Parity) et souvent l'inclusion de bénéfices (Petit-déjeuner offert, surclassement). Le

GDS geére l'affichage de ces avantages.

Le Role de Surveillance du FOM : Le Chef de Réception doit s'assurer que lorsqu'une
réservation "tombe" du GDS, le profil du client est bien fusionné (Merge) avec son
historique s'il est déja venu. De plus, il doit s'assurer que son équipe identifie les
réservations provenant des Consortia VIP (ex: "Amex Fine Hotels & Resorts") pour leur

offrir I'accueil de luxe et les avantages contractuels exigés par ces réseaux trés puissants.
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Module 5 : L'Interface PMS - GDS

I Le Channel Manager et le CRS

Le PMS et le GDS parlent des langages informatiques différents. Pour qu'une agence de voyage a
New York puisse voir en temps réel qu'il reste une Suite vide dans votre hotel a Marrakech, il faut

une "traduction” instantanée. C'est le role du CRS et du Channel Manager.

Le CRS (Central Reservation System)

C'est le "Nuage" intermédiaire. Souvent géré par la chaine hételiére (ex: Marsha pour Marriott, Tars

pour Accor) ou un prestataire externe (ex: SynXis, Travelclick).

 La Fonction : Le CRS compile tout I'inventaire de I'h6tel et le diffuse vers le monde extérieur.
C'est lui qui alimente le GDS (Agences B2B), le Moteur de réservation du site web de I'hétel, et

le Channel Manager.

Le Channel Manager (L'Autoroute des OTAS)

Le Channel Manager (ex: SiteMinder, D-Edge) est le systeme qui pousse les tarifs et disponibilités

vers le marché "Loisir" public (Booking.com, Expedia, Agoda).

1. Le "2-Way Integration" (L'Intégration Bilatérale) : Une chambre est vendue au comptoir par
un réceptionniste (Walk-in). Le PMS (1) réduit l'inventaire. Il I'envoie au Channel Manager (2)
qui retire immédiatement cette chambre de Booking.com (3). Une minute plus tard, un client
réserve sur Expedia. Le Channel Manager envoie la réservation au PMS, qui bloque la

chambre.

2. Le Cas de Rupture (Interface down) : C'est le cauchemar du FOM. Si le pont informatique
(L'interface) entre le PMS et le Channel Manager "saute", I'hétel continuera de s'afficher comme
"Vide" sur internet alors qu'il se remplit au comptoir. Résultat : Des dizaines de réservations

tomberont dans le vide, générant un "Surbooking" massif et destructeur.
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Le "Mapping" (Le Raccordement des Codes)

Si la chambre "Deluxe Vue Mer" s'appelle "DLXV" dans le PMS, et "Double Ocean View" sur
Booking.com, le Channel Manager doit faire correspondre ces deux codes. C'est le
"Mapping”. Une erreur de mapping (souvent lors de la création d'un nouveau type de
chambre) fera tomber les réservations des Suites dans les Chambres Standards du PMS.
Le FOM et le Revenue Manager doivent auditer ce Mapping régulierement pour garantir

I'intégrité des flux de données.
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Module 6 : Traitement des Réservations et
Data

I La Qualité des Données (Data Cleansing)

Les logiciels PMS et GDS sont des machines puissantes, mais elles souffrent d'un mal récurrent : la
prolifération des "données sales" (Dirty Data). Le Chef de Réception est le Gardien de la Base de
Données (Database Guardian). Si la donnée est fausse, le marketing, la finance et le service client

s'effondrent.

Le Fléau des Profils en Doublon (Duplicate Profiles)

M. Dupont réserve aujourd'hui via le GDS. Le mois prochain, il réserve via Booking.com. Si le

réceptionniste ne fait pas attention, le PMS va créer deux profils clients différents pour M. Dupont.

 L'lImpact Opérationnel : L'hotel ne saura pas que M. Dupont est un client "Régulier”. Son
statut VIP sera perdu, ses points de fidélité ne seront pas cumulés, et ses allergies (notées sur

le premier profil) seront ignorées.

* L'Action du FOM (Le "Merge") : Le FOM impose a son équipe la regle d'or : "Chercher avant
de créer". De plus, il effectue (ou délegue) une tache hebdomadaire de "Data Cleansing" :
fusionner (Merge) les profils en doublon dans le PMS pour consolider I'historique de chaque

client.

L'Utilisation des "Traces" et "Alerts"

Le PMS n'est pas qu'un outil de facturation, c'est l'outii de communication inter-services par

excellence.

1. Le "Trace" (Action future) : Un message horodaté envoyé a un département. (ex: Trace pour
le Concierge demain a 18h : "Réserver le taxi pour I'aéroport"). Si le Trace n'est pas lu et

cléturé (Resolved), la procédure échoue. Le FOM vérifie le "Trace Report" chaque matin.

14



2. L"Alert" (Alerte Immédiate) : Un "Pop-up" rouge qui saute au visage du réceptionniste
lorsqu'il ouvre le dossier du client. (ex: "Alerte : Ne pas accepter de cheque, paiement CB
uniquement” ou "Alerte : Souhaiter un joyeux anniversaire"”). C'est l'outil parfait pour guider

I'action du réceptionniste lors du Check-in.

Le Défi de la Saisie Manuelle (Walk-in et Téléphone) : Si 80% des réservations sont

automatisées via le Channel Manager, les 20% restantes (saisies au clavier par I'équipe)
doivent étre impeccables. Le FOM doit faire la guerre aux prénoms tapés en minuscules,
aux adresses e-mails manquantes, et aux codes tarifs erronés. La précision de la frappe

détermine la qualité de la facturation.
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Module 7 : Check-in et Check-out dans le
PMS

I L'Exécution d'un "Frictionless Journey"

L'accueil d'un client est un moment d'hospitalité pure, mais il est soutenu par une série de "clics"
logiciels (Le Flow). Si le réceptionniste hésite sur son logiciel (Opera/Mews), il baisse les yeux sur
I'écran, le contact visuel est rompu, et le client ressent de l'incompétence. La fluidité logicielle

(Fluency) est primordiale.

Le Flow du Check-in (SOP Informatique)

Le réceptionniste doit exécuter une valse a 4 temps dans le PMS :

* 1. Identification et "Room Assign" : Validation du profil. Le réceptionniste vérifie que le statut

de la chambre attribuée est bien "Verte / Inspected".

* 2. La Fiche de Police Numérique : Scan du passeport (qui remplit le PMS automatiquement)

et signature digitale du client sur une tablette.

3. La Pré-Autorisation Bancaire : L'étape vitale. Le réceptionniste déclenche la liaison avec le
TPE, glisse la carte, et le PMS enregistre le blocage des fonds. Si le systeme ne l'enregistre

pas, le client est un risque financier (Skipper potentiel).

* 4. L'Encodage des Clés : Le PMS envoie l'ordre au systéme de serrures d'encoder une clé

magnétique valide uniquement jusqu'a la date et I'heure exacte du départ.

Le Flow du Check-out (La Vitesse Absolue)

Le client est pressé (Avion a prendre). Le systeme doit répondre en quelques secondes.

1.La Revue du "Folio" : Le réceptionniste affiche la facture. Il demande confirmation des

dernieres consommations (Minibar).
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2. Le "Settle" (La Cloture) : Si tout est correct, il utilise la pré-autorisation bancaire existante
pour procéder au paiement d'un simple clic (Capture).

3. L'E-Folio : Au lieu d'imprimer 5 pages, le réceptionniste clique sur l'icobne e-mail du PMS. Le
client recoit sa facture PDF sur son smartphone avant méme d'avoir franchi la porte de I'nétel.
L'action est nette et écologique.

Le Danger du "Walk-in"

Un client arrive sans réservation a 23h00. Le réceptionniste de nuit doit maitriser la création
"from scratch” (a partir de zéro) d'un dossier dans le PMS, et ce, en moins de 2 minutes. Le
FOM exige que pour tout Walk-in, le paiement (ou la pré-autorisation) soit validé dans le

systeme avant |'émission de la clé de la chambre. C'est la garantie anti-fraude absolue.
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Module 8 : Facturation, Routing et City
Ledger

I L'Ingénierie Financiere du Front Desk

Le PMS est la caisse enregistreuse principale de I'nétel. Si I'argent n'est pas envoyé dans la bonne
"boite" informatique au moment du séjour, le Directeur Financier (DAF) passera des semaines a
chercher les erreurs, et I'nétel perdra des créances. Le Chef de Réception doit former son équipe a

I'architecture complexe des factures (Les Folios).

Le "Routing” (L'Aiguillage des Charges)

C'est l'erreur numéro un en réception. Un cadre d'entreprise séjourne a I'hotel : I'entreprise paie la

chambre, mais le cadre doit payer ses propres biéres au bar.

* Le "Windowing" (Le Fenétrage) : Le PMS permet de diviser un dossier client en plusieurs

"Fenétres" de facturation (Windows).

* La Configuration : Des larrivée, le réceptionniste programme le Routing. "Code 1000
(Chambre) vers Window 1 (Facture Entreprise). Code 3000 (Minibar) vers Window 2 (Facture
Client)." Ainsi, lorsque le client consomme, le PMS trie automatiquement l'argent dans la bonne

facture. Le jour du départ, le Check-out prend 10 secondes au lieu de 10 minutes.

Le Transfert en "City Ledger" (Débiteurs Divers)

Le client ne paie pas au comptoir, c'est 'Agence de voyage ou I'Entreprise qui paiera plus tard sur

facture.

1. Le "Direct Bill" : Le réceptionniste utilise cette fonction PMS pour cléturer la facture (Window

1) et I'envoyer numériquement au Back-Office (Comptabilité).

2. L'Obligation Documentaire : Le systeme ou la SOP exige que le "Voucher" (Bon de
commande de l'agence) soit attaché au dossier. Sans cela, le DAF ne pourra jamais réclamer

l'argent.
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Les "Rebates” (Annulations) et la Fraude : Si un client conteste une consommation, le
réceptionniste doit I'effacer en faisant un "Rebate" (Ajustement) dans le PMS. C'est une
opération a haut risque de fraude interne (Vol de cash masqué par une annulation
informatique). Le FOM configure les "User Rights" (Droits d'acces) du PMS : un
réceptionniste junior a l'interdiction informatique de faire un Rebate sans que le PMS ne

demande le mot de passe (Override) d'un Manager. Le systéme contrdle I'humain.
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Module 9 : L'Intégration des Systemes
(APIs)

I L'Ecosystéme Connecté au PMS

Le PMS ne fonctionne jamais seul. Il est le "Hub" auquel se branchent des dizaines d'autres
systemes de I'h6tel (via des interfaces ou APIs). Le Chef de Réception doit comprendre cette toile

technologique pour diagnostiquer rapidement les pannes et éviter les fuites de revenus.

Le POS (Point of Sale | Systéme de Caisse)

C'est le logiciel utilisé dans les restaurants et les bars (ex: Micros, Lightspeed).

» La Mécanique : Un client dine et dit "Mettez-le sur ma chambre”. Le serveur tape le numéro de
chambre dans le POS. Le POS interroge le PMS en temps réel : "Ce client est-il bien en
maison ? A-t-il le droit de facturer (Crédit validé) ?" Si le PMS répond OUI, le montant du diner

(ex: 800 MAD) "glisse" dans la facture du client a la réception.

* Le Role de Surveillance (No-Post) : Si un client n'a pas laissé de carte de crédit a l'arrivée
(Paiement Cash), le réceptionniste doit obligatoirement cocher la case "No-Post" dans le PMS.
Le POS refusera alors la charge au restaurant, forcant le client a payer le serveur

immeédiatement. Cela empéche les "Skippers" (Fuites sans payer).

Les Systéemes de Clés (Key Card Encoders)

Le PMS (Opera, Mews) communigue avec le systeme de serrures (VingCard, Salto, Assa Abloy).

1. La Sécurité Intégrée : Lors du Check-in, le réceptionniste ne tape pas le numéro de la
chambre sur I'encodeur de clés. Il clique sur "Créer une Clé" dans le PMS. Le systeme envoie
I'information cryptée a l'encodeur. La clé sera valide exclusivement jusqu'au jour de départ

prévu, a midi pile. Si le client prolonge son séjour dans le PMS, il faudra ré-encoder la clé.
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PBX, Wi-Fi et VOD

La facturation du téléphone, des films payants (Video on Demand) et du Wi-Fi Premium est
également automatisée. Dés que le réceptionniste fait le "Check-in" dans le PMS, ce dernier
envoie un signal au serveur informatique de I'nétel pour "Ouvrir" la ligne téléphonique et
I'acces Wi-Fi de la chambre 204. Au "Check-out", la ligne est immédiatement bloquée. Cette

automatisation évite le piratage des lignes par d'anciens clients ou le personnel.
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Module 10 : Le Night Audit

I La Cldture Financiére et Opérationnelle

Le "Night Audit" (L'Audit de Nuit) est le processus informatique et comptable le plus sensible de
I'nétellerie. Géré par I'Auditeur de Nuit sous la tutelle du Chef de Réception, c'est l'opération qui

cléture la journée "d'hier” et ouvre la journée "d'aujourd’hui” dans le PMS.

Les Vérifications Pré-Cldture (Le Rapprochement)

Avant d'appuyer sur le bouton "End of Day", I'Auditeur doit s'assurer que les données sont pures.

* Le "Rate Variance Report" : L'Auditeur vérifie que chaque chambre est vendue au bon prix. Si
le systeme montre une Suite vendue a 200 MAD, il doit corriger I'erreur de frappe (Faite l'apres-

midi) avant que le systéme ne facture la nuitée.

* Le "Balancing" des Interfaces : Il s'assure que le total des ventes F&B remonté par le POS
(Restaurant) correspond au centime pres au total intégré dans le PMS. Si le lien (Interface) a
sauté pendant la journée, le chiffre d'affaires du restaurant ne sera pas dans la comptabilité de

I'hotel. L'Auditeur doit alors saisir ces ventes manuellement.

Le Lancement du "End of Day" (EOD)

C'est la séquence automatisée du PMS.

1. Room & Tax Posting : L'ordinateur facture automatiquement le prix de la nuit et les taxes de
séjour sur les factures (Folios) de tous les clients qui dorment actuellement dans I'hétel (In-

House). La vente devient un chiffre d'affaires acquis.

2. Les "No-Shows" : Les clients qui avaient réservé mais ne sont pas venus sont pointés. Le
systéme facture (si la politique le permet) la premiére nuit de pénalité sur leur carte bancaire

enregistrée.

3. Changement de Date (Date Roll) : Le PMS bascule a la date du lendemain. A partir de cette
seconde, toute correction comptable sur la veille nécessitera une écriture rectificative complexe

(Intervention de la Finance).
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La Gestion du "Downtime" (Temps d'Arrét) : Durant le processus de Night Audit (qui peut
durer 20 minutes sur de vieux serveurs Opera), le PMS est souvent indisponible (Gelé€). Le
FOM oblige I'équipe de nuit & avoir imprimé les "Downtime Reports” (Liste des clients
présents, arrivées, et chambres vides) juste avant le lancement. Si un client arrive a 3h00
du matin, I'Auditeur peut faire un Check-in manuel sur papier, avec une vraie clé (Pass),

assurant la continuité du service "5 Etoiles".
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Module 11 : Reporting et Extraction de Data

I Les KPIs Technologiques du FOM

Un Chef de Réception d'élite ne passe pas sa journée a saisir des réservations, il pilote I'h6tel en
analysant la donnée (Data) recrachée par le PMS. Savoir extraire et lire les bons rapports (Reports)

transforme un superviseur en stratege.

Le "Manager Flash Report" (Le Tableau de Bord Quotidien)

C'est le premier document que Ilit le Directeur Général chaque matin (souvent généré
automatiquement en PDF par le Night Audit a 7h00).

* La "Top-Line" (Les Revenus) : Le rapport affiche le Taux d'Occupation (OCC %), le Prix
Moyen (ADR) et le RevPAR de la veille.

» Le Comparatif (Variance) : Il compare ces résultats au Budget (L'objectif) et a 'Année N-1 (La
croissance). Le FOM arrive au Briefing matinal en sachant si son hotel est en "Retard" ou en

"Avance" financiéere.

Les Outils d'Anticipation (Le Pace Report)

Piloter I'n6tel en regardant les résultats de la veille (Lagging Indicators), c'est conduire en regardant

dans le rétroviseur. Le FOM doit regarder devant (Leading Indicators).

1. Le "Pace Report" (Vitesse de réservation) : Ce rapport PMS montre a quelle vitesse I'hotel
se remplit pour les 3 prochains mois. "Nous sommes a 60% d'occupation pour le mois prochain.
A la méme date I'année derniére, nous étions a 45%." L'hotel est en avance (Pacing ahead). Le
FOM peut alors demander au Revenue Manager d'augmenter les prix, car la demande est forte
(Yielding).
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Le "High Balance Report" (Rapport des Hauts Débiteurs)

C'est l'outil de protection de la trésorerie. Il liste chaque jour les chambres dont la facture
actuelle dépasse le montant de la caution (Pré-autorisation) bloquée sur la carte bancaire.
Si M. Dupont a une facture de 8000 MAD et une caution de 2000 MAD, le PMS l'affiche en
rouge. Le FOM envoie immédiatement un réceptionniste "Bloquer" lI'acces a la chambre de
M. Dupont, l'obligeant a descendre régler la différence. C'est I'arme absolue contre les

"Skippers" (Voleurs).
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Module 12 : La Formation des Equipes aux

Logiciels

I L'Agilité par le Micro-Learning

L'installation du PMS le plus puissant du monde (Mews, Opera Cloud) ne sert a rien si I'équipe de
réceptionniers, stressée et fatiguée, ne sait pas l'utiliser. La formation technologique est le plus
grand défi du Chef de Réception, particulierement face a la Génération Z qui rejette les longs

manuels d'utilisation (SOPs papier de 100 pages).

Le Droit a I'Erreur (L'Environnement "Training")

On n'apprend pas a conduire sur une autoroute. On n'apprend pas un PMS face a un vrai client.

* Le Bac a Sable (Sandbox) : Le FOM doit toujours maintenir une session "Training" du PMS.
C'est une réplique exacte du logiciel ou rien n'est réel (L'argent est faux, les clients sont fictifs).
La nouvelle recrue peut y "crasher" le systeme, faire des erreurs de facturation graves, sans

aucune conséquence pour I'nétel. L'angoisse technologique disparatit.

L'Innovation Pédagogique : Le "Micro-Learning" de 10 Secondes

Le Chef de Réception d'élite (a I'image des formations disruptives de l'agence
Lhétellerie.ma / TCIN) a banni les réunions d'apprentissage logiciel ennuyeuses de 2
heures.

Il déploie la "Formation Flash". Pour enseigner une manipulation complexe sur le PMS
(GDS / Routing), il réalise une capture vidéo de I'écran de son ordinateur (Screencast).

La regle est absolue : La vidéo doit durer trés exactement 10 SECONDES. (1. Clic ici. 2.
Clic la. 3. Valider. Fin).

Cette capsule est envoyée a I'équipe sous forme de lien (Web link sécuris€) sur l'Intranet
ou le groupe WhatsApp.

Si un réceptionniste de nuit a un trou de mémoire sur une facture, il clique sur le lien,

regarde la démo de 10s (Just-In-Time Training) et exécute. L'efficacité est chirurgicale.
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Le Controle Qualité (Cross-Auditing)

L'erreur humaine est inévitable, mais elle ne doit pas quitter le Desk.

1. Le Check Croisé (Buddy Check) : La SOP impose que le réceptionniste du Soir vérifie
toujours les dossiers d'arrivées (Regcards, Pré-auth) saisis par le réceptionniste du Matin.
L'objectif n'est pas de punir, mais de détecter et corriger une faute de frappe tarifaire ou un

oubli de signature avant que le dossier ne parte a la comptabilité. L'équipe sécurise I'équipe.

27



Etude de Cas N°1

I Un Overbooking Causé par une Faille PMS/IGDS

Contexte : L'HOtel "Corporate Grand City" (250 chambres, aéroport). C'est le week-end du Grand
Prix Automobile. L'hétel est complet. A 18h00, 10 hommes d'affaires asiatiques se présentent a la
réception avec des confirmations de réservation valides issues de leur agence de voyage (via le
GDS Amadeus). La réceptionniste cherche dans le PMS (Opera) : il n'y a aucune trace de ces
réservations, et I'hotel est physiquement rempli a 100%. C'est un "Surbooking" inopiné majeur. Le

scandale éclate dans le lobby.

Le Diagnostic de la Crise (La Faille de I'Interface)

Le Chef de Réception (FOM) prend en charge le groupe (Délogement immédiat vers un Palace 5
étoiles voisin au frais de I'hétel, Service Recovery). Puis, il enquéte sur l'origine du désastre

informatique avec le Revenue Manager.

* Le "Mapping" Erroné : L'investigation révele qu'un mois plus tét, I'ndtel a renommé la
catégorie de chambre "Superior" en "Executive" dans le PMS. Cependant, personne n'a mis a
jour le "Mapping" (Le tableau de correspondance) dans le CRS (Central Reservation System)

qui connecte le PMS au GDS Amadeus.

* La Rupture de Flux (Data Loss) : Lorsqu'Amadeus a envoyé la réservation des 10 hommes
d'affaires, le CRS a cherché la chambre "Superior". Ne la trouvant plus dans le PMS, l'interface
a rejeté la réservation (Error Log). Les réservations sont "tombées" dans les limbes
informatiques (Drop-outs) sans jamais déduire l'inventaire. Le GDS a continué a vendre des

chambres qui n'existaient plus.
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Le Plan d'Action Correctif du FOM

L'erreur technologique a co(té plus de 30 000 MAD en délogement et une perte d'image auprés
d'une puissante agence japonaise. Le FOM impose une nouvelle SOP de sécurité (Filet de

sauvetage) :

1. Le "Interface Error Report" Quotidien : |l est désormais strictement obligatoire pour le Shift
Leader du matin d'imprimer et d'analyser le rapport des "Erreurs d'Interface” (Reservations
failed to upload). S'il voit une ligne rouge, il contacte immédiatement le support IT et saisit la
réservation a la main pour protéger l'inventaire de I'hétel. La vigilance humaine (Audit) répare la

faille logicielle.
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Etude de Cas N°2

I Optimisation d'un Compte Corporate via le GDS

Contexte : L'Ho6tel "Seaside Pearl Resort" (Luxe, 300 chambres). Le Directeur Commercial vient de
signer un gros contrat avec une multinationale pharmaceutique (PharmaCorp). Le contrat stipule un
volume de 500 nuitées annuelles au tarif négocié et bloqué de 1500 MAD (LRA - Last Room
Availability). Les voyageurs de PharmaCorp réserveront via I'agence de voyage de leur entreprise,
connectée au GDS Sabre.

Le Risque Financier (Le "Revenue Leakage")

Si la Réception et le service des Réservations ne gérent pas correctement ce paramétrage, c'est la
rentabilité du contrat qui va s'effondrer.

* Erreur 1 : Le "Ghosting" du Tarif : Si le tarif de 1500 MAD n'est pas chargé (Loaded)
correctement avec le bon code de sécurité (Rate Access Code) dans le GDS, l'agence de
voyage de PharmaCorp ne le verra pas a I'écran. Les cadres iront dormir chez le concurrent.
L'hétel perdra le marché.

* Erreur 2 : La Fraude Tarifaire : Si le tarif négocié n'est pas "verrouillé", n‘importe quel client

malin pourrait appeler I'ndtel et demander le tarif "PharmaCorp" sans y avoir droit.

L'Exécution Clinique (Le "Set-Up" du FOM)
Le Chef de Réception prend le dossier en main, tel un ingénieur systéme :

1. Le Paramétrage GDS |/ PMS : Il crée le Rate Code spécifigue "PHARMA26" dans le PMS. Il
demande au CRS de "Pousser" ce code vers le GDS Sabre en le "Cloturant” (Fenced rate).
Seule l'adresse IP de I'agence accréditée par PharmaCorp peut "voir" et "réserver" ce tarif sur
son écran Sabre.

2. La Reconnaissance Automatique (VIP Tracking) : Le FOM parametre une Alerte
automatique dans le PMS. Chaque fois qu'une réservation "PHARMAZ26" tombe dans le

systeme, le profil du client est tagué "Corporate VIP".
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3. L'Action au Comptoir (Check-in) : Lorsqu'un cadre de PharmaCorp arrive, la réceptionniste a
le pop-up rouge sur l'écran : "Monsieur, bienvenue. Au nom de notre partenariat avec
PharmaCorp, nous vous offrons l'accés gratuit a notre Wi-Fi Premium et le petit-déjeuner

express.” (Les avantages contractuels sont respectés).

Résultat : Les cadres de PharmaCorp, enchantés de ce traitement exclusif et sans friction
("Frictionless" et sans avoir besoin de réclamer leurs droits), exigent de leur entreprise de toujours
dormir dans cet hotel. Le volume de nuitées passe de 500 a 800 la premiére année. La maitrise

technologique GDS/PMS a sécurisé et amplifi€ une vente commerciale majeure.
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Etude de Cas N°3

I Le Micro-Learning pour I'Adoption Logicielle (10s)

Contexte : L'Agence de Développement Hoételier "Lhotellerie.ma / TCIN" gere le lancement
opérationnel d'un tout nouveau Riad 5 étoiles. Le choix technologique s'est porté sur un PMS
"Cloud" tres moderne (type Mews). Le défi est majeur : Le Chef de Réception (FOM) a recruté une
équipe jeune (Génération Z), dynamique mais sans grande expérience hoételiére. L'hétel ouvre dans
10 jours. Il faut former I'équipe aux "Hard Skills" (La facturation complexe, le Split Folio, les pré-
autorisations bancaires).

Le Diagnostic (La "Paralysie" des Formations Fleuves)

Le fournisseur du logiciel PMS a organisé 3 jours complets de formation en ligne (Webinar de 8
heures par jour). C'est un désastre cognitif. Les jeunes employés, saturés d'informations théoriques
hors du contexte réel du comptoir, n'ont rien retenu. Lors des tests "a blanc" au comptoir, I'équipe

bafouille, clique au hasard, et efface des factures. L'ouverture s'annonce catastrophique.

L'Intervention du Chef de Réception (Le "Digital Training")

Le FOM annule les longues réunions en salle et bascule I'apprentissage dans la réalité du terrain,

en utilisant les codes de consommation de sa jeune équipe (L'instantanéité) :

1. Le Séquencage Extréme : Le FOM liste les 20 manipulations PMS essentielles (Ex: Annuler

un extra, Reloger un client, Faire une cléture de caisse).

2. La Regle d'Or (Le Format Algorithmique) : Pour chaque manipulation, le FOM réalise une
capture d'écran vidéo (Screencast). Il s'interdit le blabla. La vidéo de démonstration dure
TRES EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas une seconde de plus. (1. Cliquez la. 2. Tapez le
montant. 3. Validez).
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La Distribution Agile ("Sous Forme de Lien") :

Le Chef de Réception héberge ces capsules de 10 secondes sur un Cloud privé de I'hétel. Il
n'‘envoie pas de fichiers lourds. Il transmet l'information sous forme de lien (web link
sécuriseé) via I'application de messagerie interne (ex: Hotelkit ou groupe WhatsApp).

Le Message : "Equipe, voici la méthode pour séparer une facture en deux (Split Folio).

Regardez ce lien. Entrainez-vous 3 fois sur I'environnement de test."

Résultat (L'Autonomie Totale)

L'équipe adopte cette méthode avec enthousiasme. Le jour de l'ouverture (Grand Opening), si un
réceptionniste a un trou de mémoire face a une demande complexe, il ne panique pas et n‘appelle
pas le FOM. Il clique sur le lien sur son smartphone glissé sous le desk, revoit la manipulation en 10
secondes (Just-In-Time Training) et I'exécute parfaitement avec le sourire. Le FOM a utilisé la

technologie pédagogique pour vaincre I'anxiété logicielle de son équipe.
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Plan d'Action Stratégique

I Auditer son Utilisation PMSI/GDS en 90 Jours

Si vous prenez vos fonctions de Chef de Réception (FOM), ne faites pas l'erreur de vous contenter
de "gérer les horaires" et de dire bonjour. Votre pouvoir et votre crédibilité auprés de la Direction
Geénérale et Financiere passeront par votre maitrise de la "Machinerie" (L'ingénierie des systemes).

Voici votre feuille de route pour devenir un "Digital Leader" en un trimestre.

Mois 1 : L'Audit de la Donnée (Diagnostic et Nettoyage)

* Semaine 1-2 (La Chasse au "Garbage In") : Plongez dans la base de données clients du
PMS (Guest Profiles). Il y a probablement des milliers de profils en doublon. Instaurez une
opération de "Data Cleansing" (Nettoyage de printemps) : fusionnez les doublons (Merge). Une

base de données propre est le socle de toute fidélisation et du marketing futur.

* Semaine 3-4 (Audit de la Facturation /| Revenue Leakage) : Asseyez-vous avec le "Night
Auditor". Epluchez les "Rate Variance Reports" (Ecarts tarifaires) et les "Rebate Reports"
(Annulations de facturation). Vos réceptionnistes modifient-ils des prix sans autorisation ?
Annulent-ils des minibar en espéces pour "arrondir" leurs fins de mois ? Comblez les failles
(Lockdown) en configurant des Mots de Passe Managers (Override Passwords) obligatoires
dans le PMS.

Mois 2 : L'Alighement Commercial (Synergie avec le Yield)

* Semaine 5-6 (Audit du "Mapping"” GDS) : Prenez un café avec le Revenue Manager (RM).
Vérifiez ensemble que les catégories de chambres vendues sur Booking.com et sur le GDS
(Amadeus) correspondent exactement aux catégories physiques du PMS. Réglez les erreurs

de "Mapping" qui causent les surréservations (Overbookings) chroniques.

* Semaine 7-8 (Le Programme d'Upselling Intégré) : Lancez la vente incitative au comptoir.
Utilisez la "Dynamic Pricing Grid" du PMS (Les tarifs qui baissent a 18h pour brader les Suites
vides). Paramétrez le systeme pour que I'employé qui réussit I'Upsell soit tracé

automatiquement pour le calcul de sa prime de fin de mois (Incentive tracking).
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Mois 3 : Autonomie de I'Equipe et Pédagogie Agile

* Semaine 9-10 (Le Tableau de Bord - Dashboard) : Arrétez d'imprimer des listes Excel de 50
pages. Si vous avez un PMS Cloud, configurez un "Dashboard" sur iPad (Tableau de bord
visuel vert/rouge) pour que votre équipe voie en temps réel I'objectif d'occupation, le chiffre
d'affaires, et I'avancée du nettoyage des chambres par la Gouvernante. La "Data" doit étre

accessible a tous.

* Semaine 11-12 (Déploiement du Micro-Learning) : La formation doit étre continue. Arrétez
les manuels papier (SOPs). Enregistrez les manipulations complexes du PMS en vidéos de 10
SECONDES. Envoyez ces tutoriels flash sous forme de lien sécurisé a I'équipe. Votre

réception est devenue une administration d'élite, autonome, moderne et 100% "Data-Driven".
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Conclusion Générale

I De I'Exécutant au Leader Technologique

L'hoétellerie mondiale vit une révolution silencieuse. L'époque romantique ou le bon Chef de
Réception (FOM) était uniguement jugé sur sa présentation vestimentaire, sa poignée de main et sa
capacité a mémoriser le nom des clients est révolue. L'hospitalité (L'empathie, le sourire) demeure
le coeur absolu du métier, mais cette hospitalité s'effondre si elle n'est pas soutenue par une

ingénierie technologique (PMS, GDS, CRS) d'une rigidité implacable.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que la Maitrise des Logiciels PMS et GDS
n'est pas une compétence réservée au département informatique (IT) ou au Directeur Financier

(DAF) ; c'est I'arme de pouvoir massif du Chef de Réception :

* Le Protecteur de la Rentabilité (Bottom-Line) : En verrouillant le "Routing" des factures, en
contrlant la saisie des cartes bancaires (Pré-Autorisations) et en traquant les annulations
(Rebates) via le Night Audit, le FOM éradique la fraude interne et les "Skippers". Il garantit au
propriétaire que 100% de l'argent vendu par I'hotel arrive bien sur le compte en banque. C'est
le socle du Profit (GOP).

« L'Allié Stratégique du Revenu (Top-Line) : En maitrisant la gestion de l'inventaire (Statuts de
chambres, gestion des "Out of Order"), en évitant les surréservations colteuses (Overbookings
via les GDS) et en pilotant I'Upselling au desk (Data-driven), le FOM agit comme le bras armé

du Revenue Manager pour maximiser le RevPAR et le TrevPAR (Ventes croisées).

* L'Innovateur Pédagogique : Face a des systemes complexes, le FOM moderne ne panique
pas. Il déploie une pédagogie d'urgence (Le Micro-learning par liens vidéo de 10 secondes)
pour rendre son équipe agile, autonome et sereine. Le réceptionniste, libéré de l'angoisse

informatique (Frictionless IT), peut enfin consacrer 100% de son énergie a sourire au client.

"Le logiciel PMS n'est pas une machine qui dit au réceptionniste ce qu'il doit faire. C'est un
instrument puissant de contrble et d'analyse qu'un Chef de Réception d'élite dompte,
configure et utilise pour imposer I'excellence a I'ensemble de I'établissement. La machine

geére le processus, I'humain gére I'émotion."
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En acquérant cette "Maturité Technologique et Systémique", vous brisez le plafond de verre qui
cantonne souvent la Réception a un role d'exécution. Vous devenez un Directeur des Systémes
Opérationnels et Financiers de premier plan. C'est cette dimension hybride (Leader humain et
Expert Data) qui fera de vous l'un des cadres les plus respectés d'un Comité de Direction (Comex),
et vous ouvrira la voie royale vers les fonctions de Directeur de I'Hébergement (EAM Rooms) ou

Directeur Général d'Hotel (GM) sur la scéne internationale.

Fin de la Masterclass - Maitrise des Logiciels PMS et GDS (Front Office Manager)
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