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INTRODUCTION GENERALE

Le Gardien de I'Inventaire

L'hotellerie repose sur une denrée extrémement périssable : la nuitée. Une chambre non vendue aujourd'hui ne
pourra jamais étre revendue demain. La gestion rigoureuse de l'inventaire des chambres et la mise a jour des

réservations sont donc les moteurs absolus du chiffre d'affaires (Revenue Management) d'un établissement.

Le Réceptionniste de Nuit (Night Auditor) occupe une position charniere dans ce processus. Alors que
I'équipe de jour geére les flux massifs de clients, le travail de nuit consiste a "nettoyer" la base de données.
C'est durant la nuit que 1'on purge les "No-Shows" (clients non présentés), que 'on vérifie la cohérence entre
les statuts physiques et informatiques des chambres, et que I'on prépare l'inventaire disponible pour les ventes

du lendemain.

La Précision Informatique

Une simple erreur de saisie la nuit (oublier de remettre en vente une chambre annulée, ou bloquer une
chambre par erreur) a un effet domino sur la distribution mondiale de I'hotel via les agences en ligne

(Booking, Expedia). La mise a jour des disponibilités exige une précision chirurgicale.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous former a devenir I'expert de la "Data" nocturne.
Vous apprendrez comment traiter les réservations fantémes, comment résoudre les divergences
(Discrepancies) d'inventaire, comment manipuler les statuts OOO/OO0S dans le PMS, et comment
utiliser le micro-learning (vidéos flash de 10s) pour standardiser ces opérations critiques, en accord

avec les méthodes d'excellence de Lhotellerie.ma.




MODULE 1 : LE RAPPROCHEMENT DES
RESERVATIONS

L'Audit de Nuit avant Cloture

La premiéere mission de gestion d'inventaire du Night Auditor commence deés sa prise de poste. Il doit faire un

état des lieux exact de ce qui était "attendu” et de ce qui s'est "réellement passé" durant la journée.

Le Rapport des Arrivées Attendues (Expected Arrivals)

A 23h00, il reste souvent des réservations "en suspens” dans le PMS (Opera, Mews).

* L'Investigation : L'auditeur ne se contente pas d'attendre. Il vérifie chaque dossier. Le client a-t-il

précisé une heure d'arrivée tardive ? S'agit-il d'un vol retardé ?

* Le Check-in Oublié : Parfois, 1'équipe du soir a donné la clé au client physiquement, mais a oublié de
cliquer sur "Check-in" dans le systeme. Le Night Auditor doit vérifier (en appelant la chambre
discretement ou en vérifiant le systéme des serrures) si le client est la. Si c'est le cas, il procede au Check-

in informatique pour mettre l'inventaire a jour.

Le Rapport des Départs (Expected Departures)

L'inverse est tout aussi vrai. Des clients censés partir sont toujours enregistrés comme "Occupants" (In-

House).

1. Le Sleeper (Dormeur) : C'est un client qui a quitté 1'hotel le matin, mais la réception a oublié de le
"Check-out" informatiquement. Le Night Auditor doit obligatoirement cloturer ce dossier la nuit.
Sinon, le systéeme considérera que la chambre est occupée et la retirera des ventes du lendemain, causant

une perte financiére.

2. La Prolongation Silencieuse : Le client a décidé de rester une nuit de plus mais n'a prévenu personne.
Le Night Auditor doit amender la date de départ (Departure Date) dans le PMS et vérifier que la garantie

bancaire couvre cette nouvelle nuit.



MODULE 2 : GESTION DES "NO-SHOWS"

Quand 1I'Arrivée Tardive ne Vient Pas

C'est l'acte de mise a jour d'inventaire le plus impactant de la nuit. Arrivé a 03h00 du matin, si un client ne

s'est pas présenté, sa réservation devient un "No-Show".

L'Impact sur I'Inventaire et les Revenus

Un client fantdme bloque une chambre. Tant qu'il est "Attendu"”, le Channel Manager de I'h6tel dit aux

plateformes mondiales (Booking.com, GDS) que la chambre est indisponible.

La Procédure de Traitement (Step-by-Step)

Le Night Auditor doit purger le systéme avant de lancer sa cloture (End of Day).

¢ 1. La Facturation de Pénalité : Avant d'annuler, il faut sécuriser le revenu. L'Auditeur débite la carte de

garantie du client (généralement le prix de la 1ére nuit) via le TPE.

* 2. Le Changement de Statut PMS : L'Auditeur clique sur "No-Show" dans le PMS. C'est ce clic qui est

vital.

* 3. La Libération Immeédiate : Dés que le statut passe en No-Show, la chambre redevient "Verte"
(Disponible) dans I'inventaire. Le Channel Manager remet automatiquement la chambre en vente sur

Internet pour les jours suivants de la réservation.

Le Traitement de 1'Agence de Voyage (OTA) : Si le No-Show concerne une réservation Booking ou
Expedia avec une Carte Virtuelle (VCC) invalide ou sans garantie, le Night Auditor doit se
connecter sur I'Extranet de I'OTA la nuit méme pour le signaler. Sans cette mise a jour externe,
I'hotel paiera une commission sur une chambre non vendue. L'inventaire interne et externe doivent

étre parfaitement synchronisés.




MODULE 3 : LE WALK-IN NOCTURNE

Mise a Jour en Direct de I'Inventaire

Un "Walk-in" est un client qui se présente au comptoir a 02h00 du matin sans réservation, demandant une

chambre. C'est une excellente opportunité de revenu, mais elle exige une gestion d'inventaire instantanée.

La Consultation des Disponibilités

La nuit, le Night Auditor doit avoir une confiance aveugle dans son systéme.

*La Lecture du "Room Rack" : L'Auditeur vérifie les chambres "Vacant Inspected" (VI - Libres et
Propres). Il ne doit jamais attribuer une chambre en "Vacant Dirty" (Sale) a 2h du matin, car il n'y a pas

de personnel pour la nettoyer.

* Le "Sell-to-Zero" : Si le tableau de bord indique 1 chambre disponible, I'Auditeur la vend. Il n'a pas

besoin de "garder" une chambre au cas ou. L'objectif de I'hdtel est d'atteindre 100% (Yield Management).

L'Urgence de la Saisie Informatique

La mise a jour de la réservation doit étre foudroyante.

1. La Faille Humaine : L'Auditeur encaisse le client, donne la clé, mais se dit : "Je saisirai la réservation

dans l'ordinateur dans 30 minutes, je finis d'abord mes calculs."

2. Le "Clash" Informatique : Pendant ces 30 minutes, I'ordinateur croit que la chambre est toujours libre.
Un client a l'autre bout du monde réserve cette méme chambre sur internet. La réservation "tombe" dans

le systeme. C'est 'Overbooking accidentel.

3. La Regle d'Or : Un Walk-in doit étre créé dans le PMS a la seconde exacte ou la vente est conclue

verbalement pour fermer l'inventaire en ligne.



MODULE 4 : LES STATUTS DE
CHAMBRES

Le Langage Universel du PMS

L'inventaire d'un hotel ne se résume pas a "Plein" ou "Vide". C'est un code couleur et sémantique que le Night
Auditor doit maitriser pour communiquer avec le Housekeeping (Service des Etages) qui prendra le relais au

matin.

Les Acronymes Opérationnels (Housekeeping Status)

Chaque chambre posséde un état physique qui dicte sa disponibilité commerciale.

* VD (Vacant Dirty) : Chambre vide et sale (Le client vient de partir). Non vendable.

* VC (Vacant Clean) : Chambre nettoyée mais non vérifiée par la Gouvernante. Non vendable selon les

standards de luxe.
* VI (Vacant Inspected) : Chambre propre, inspectée et approuvée. Le seul statut vendable.

* OD / OC (Occupied Dirty/Clean) : Chambre occupée. Le client reste une nuit de plus (Recouche).

La Mise a Jour Manuelle (Le "Room Move")

I1 est 03h00. Un client en chambre 212 se plaint d'une odeur de cigarette et demande a changer de chambre.

1. L'Auditeur lui donne la clé de la chambre 215 (qui était en statut VI).
2. Mise a Jour Informatique : L'Auditeur doit exécuter un "Room Move" dans le PMS.

3. L'Effet Cascade : La chambre 212 bascule automatiquement de "Occupée" a "VD" (Sale). La chambre
215 passe de "VI" a "Occupée". Le lendemain matin, la Gouvernante saura exactement quelle chambre
nettoyer. Si I'Auditeur oublie la mise a jour, la femme de chambre entrera dans la 215 en pensant qu'elle

est vide et réveillera le client !



MODULE 5 : FICHE DE SYNTHESE :
INVENTAIRE

(Document en un seul page)

Fiche de Poste : Maintien de I'Inventaire (Night Audit)

OBJECTIF PRINCIPAL : Garantir que la représentation numérique (PMS) de I'établissement
corresponde a 100% a la réalité physique du batiment. Bloquer les fuites de revenus, empécher le

surbooking et sécuriser les ventes du lendemain.

1. Avant la Cléture (L'Audit de la Data)

* No-Shows : Purger les réservations fantdbmes. Débiter la pénalité. Basculer le statut sur le PMS

pour remettre la chambre en stock disponible.

* Sleepers : Chasser les dossiers de clients partis mais non cloturés ("Check-out" oublié par 1'équipe

de jour) pour libérer les chambres.

* Discrepancy Report : Résoudre tous les conflits d'états de chambre entre la Réception et le

Housekeeping.

2. Gestion Opérationnelle (L'Action)

» Walk-in (Instantanéité) : Saisir toute vente au comptoir a la seconde dans le PMS pour fermer le

Channel Manager et éviter un Overbooking en ligne.

* Room Move (Délogement) : En cas de changement de chambre nocturne, mettre a jour le profil

pour que le statut de I'ancienne chambre bascule en "Sale" (VD).

3. La Sécurisation de I'Inventaire (Maintenance)

* 000 (Out Of Order) : Utiliser ce statut pour les pannes majeures (Fuite d'eau). Ce statut déduit
la chambre du stock global (Impacte I'OCC%).




* O0S (Out Of Service) : Utiliser ce statut pour les retouches mineures. La chambre reste dans le

stock vendable en cas d'urgence.

4. Cloture Systeme (End of Day)

* Pré-requis : Zéro arrivée en attente, Zéro départ en attente, Zéro divergence.

* Bascule (Date Roll) : Lancer 'EOD pour figer l'inventaire d'hier et ouvrir les disponibilités de

demain.




MODULE 6 : LE RAPPORT DE
DIVERGENCE

Discrepancy Report (La Cohérence Absolue)

C'est le rapport le plus critique pour la gestion de l'inventaire hotelier. Le "Discrepancy Report"” (Rapport de
Divergence) compare la vision de l'ordinateur (Le Réceptionniste) avec la réalité du terrain (La Gouvernante).

Ce rapport doit étre vierge pour avoir une organisation saine.

Les Types de Divergences d'Inventaire

Une anomalie apparait des qu'il y a un conflit entre le Front Desk et le Housekeeping.

* Le "Skipper" (Fuyard) :
Gouvernante : "Chambre 314 Vide, pas de bagages."
PMS (Réception) : "Chambre 314 Occupée."
Le client est parti sans passer par la réception (peut-étre pour ne pas payer son minibar). L'Auditeur doit

vérifier les caméras, solder la facture sur la carte de crédit en garantie, et libérer l'inventaire.

* Le "Sleep-Out" :
Gouvernante : "Chambre 412 Occupée, bagages présents mais le lit n'a pas été défait de la nuit."
PMS (Réception) : "Chambre 412 Occupée."
Le client n'a pas dormi a 1'hotel. Cela peut étre normal, ou cela peut signaler un incident (Client a I'hopital

ou décédé a l'extérieur). Le Night Auditor doit laisser une note pour enquéter le lendemain matin.

L'Urgence de la Résolution

Si I'équipe de jour n'a pas résolu toutes les divergences avant de partir, le Night Auditor hérite du probléme.

1. L'Action : Le Night Auditor ne peut pas lancer la cloture de la journée (End of Day) si des conflits
d'inventaire subsistent. Il doit "forcer" la mise a jour (Faire les Check-outs oubliés) pour que le statut
informatique "match" avec le statut physique. Un inventaire discordant est la porte ouverte a la fraude et a

la désorganisation.
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MODULE 7 : GESTION DES CHAMBRES
HORS SERVICE

00O vs O0S (La Subtilité Comptable)

Dans la vie d'un hotel, des chambres tombent en panne. La nuit, une fuite d'eau ou une climatisation briilée
oblige le Night Auditor a "bloquer" une chambre. La mise a jour de l'inventaire se fait via deux statuts qu'il ne

faut jamais confondre.

OOO : Out Of Order (Hors d'Usage)

C'est le statut des pannes majeures (Dégat des eaux, vitre cassée, danger pour le client).

* Impact sur I'Inventaire : Lorsqu'une chambre est mise en OOO, elle est déduite de I'inventaire global
de I'hotel. Si I'hotel a 100 chambres et que vous en mettez 2 en OOO, I'hotel "n'a plus que" 98 chambres a

vendre.

» Impact Statistique : Le Taux d'Occupation (OCC) se calculera sur une base de 98. L'information "moins

deux chambres" est immédiatement envoyée au GDS et a Booking.com pour éviter de les vendre.

OOS : Out Of Service (Hors Service Temporaire)

C'est le statut des pannes mineures (Téléviseur en panne, tache sur la moquette, forte odeur de tabac).

1. Impact sur I'Inventaire : La chambre reste dans l'inventaire vendable. L'hotel est toujours a 100

chambres. Le systeme indique juste a la réception : "Ne la vendez qu'en dernier recours."

2. La Flexibilité Commerciale : Si a 3h00 du matin un groupe arrive en urgence suite a un carambolage et
que vous étes complet, vous pouvez décider de vendre la chambre OOS en informant le client : "J'ai une
chambre, mais la TV ne marche pas, je vous fais une réduction.” Vous ne pourriez pas faire cela avec une
000.

11



La Regle de Saisie (Remarks) : Le Night Auditor ne doit jamais bloquer une chambre sans inscrire
une "Raison" détaillée dans le PMS (ex: "Fuite douche, appel plombier requis"). Le lendemain matin,

le service Maintenance utilisera ce rapport d'inventaire pour lancer ses réparations.
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MODULE 8 : LA CLOTURE
INFORMATIQUE (END OF DAY)

Figer I'Inventaire d'Hier, Ouvrir Celui de Demain

C'est la mission technique supréme du Night Auditor. Entre 02h00 et 04h0O0 du matin, il déclenche la
procédure "End of Day" (EOD). Cet acte informatique "ferme la porte" de la journée passée et met a jour

l'intégralité des réservations et disponibilités pour la nouvelle journée.

Le Basculement des Dates (Date Roll)

Tant que 1'Audit n'a pas été passé, pour le PMS, nous sommes toujours "Hier".

* La Facturation (Room & Tax) : L'ordinateur scanne toutes les chambres dont le statut est "Occupé" et

leur facture automatiquement le prix de la nuitée et les taxes. C'est I'encaissement de masse.

* La Mise a Jour des Statuts : Dés que la date bascule, les clients qui dormaient passent du statut "In-
House" (En séjour) au statut "Due Out" (Départ Prévu aujourd'hui). Les réservations futures passent

en "Expected Arrivals" (Arrivées Attendues). L'inventaire de la nouvelle journée est activeé.

L'Audit des Réservations Futures

La nuit n'est pas qu'un regard vers le passé.

1. Le Check des Jours a Venir : Apres la cloture, le Night Auditor consulte I'inventaire des 3 prochains

jours. Il vérifie les "Blocks" (Groupes).

2. La Chasse aux Erreurs GDS : Parfois, les Agences en Ligne envoient des réservations corrompues
(Sans nom, ou avec des tarifs a 0 MAD). L'Auditeur nettoie ces dossiers la nuit pour que 1'équipe de jour

(Réservations) trouve une base de données saine a 09h00.
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Le "Downtime" (La Panne Serveur Planifiée)

Pendant 1'exécution de la cloture (qui peut durer 15 a 30 minutes), le systéeme PMS est souvent
inaccessible. Si un client se présente a ce moment précis pour demander une chambre, le Night
Auditor doit utiliser le "Crash Kit" (liste papier des chambres libres imprimée juste avant) pour
attribuer une chambre manuellement. La maitrise de l'inventaire doit survivre a la coupure

informatique.
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MODULE 9 : SYNCHRONISATION AVEC
LE CHANNEL MANAGER

L'Inventaire Face au Monde Entier

L'hotel n'est pas un lot isolé. Son inventaire (Le nombre de chambres disponibles) est affiché en direct sur les
écrans du monde entier (Expedia, Booking.com, Agoda). La liaison entre le PMS de I'hdtel et internet est

assurée par le Channel Manager.

La Latence et le Risque de Surréservation

Le Channel Manager "lit" le PMS toutes les X secondes et pousse l'information vers internet.

* Le Role de la Seconde : S'il vous reste 1 chambre. Un client se présente au desk a 2h du matin. Vous lui
donnez la clé mais vous attendez 5 minutes avant de taper son nom dans le PMS. Pendant ces 5 minutes,
le Channel Manager croit que la chambre est libre et la laisse en vente sur Booking.com. Un Américain la

réserve en ligne. C'est I'Overbooking accidentel par erreur humaine.

Le "Stop Sell" (La Cléture d'Urgence)

Le Night Auditor est le pilote de 'inventaire. S'il voit que I'hotel atteint 98% de remplissage en pleine nuit et

qu'il y a un risque de surréservation technique (Bug d'interface).

1. La Décision Manuelle : Il peut prendre la décision (souvent avec l'accord d'une SOP) d'activer la

fonction "Stop Sell" (Fermeture des Ventes) dans le Channel Manager ou le PMS.

2. L'Effet : Tous les canaux en ligne affichent immédiatement "Complet". L'hotel garde ses 2 derniéres
chambres sous controle humain exclusif pour gérer les urgences (Un client qui veut prolonger son séjour,

ou une chambre inondée a reloger). Le controle reprend le pas sur I'automatisation.
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La Panne d'Interface (Interface Down) : C'est I'angoisse du Night Auditor. Un voyant rouge
s'allume sur le PMS : le lien avec le Channel Manager est rompu. L'hotel ne recoit plus les
réservations web, et les sites continuent de vendre des chambres que I'hotel n'a plus. Le Night Auditor
doit immédiatement alerter le support IT d'urgence pour relancer la synchronisation. L'inventaire ne

peut pas étre aveugle.
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MODULE 10 : DEPARTS ANTICIPES ET
PROLONGATIONS

L'Elasticité de I'Inventaire la Nuit

L'inventaire d'un hotel n'est pas rigide, il respire. Pendant la nuit, des clients décident de partir plus tot que
prévu (Urgence familiale), ou a l'inverse, décident de rester une nuit supplémentaire car ils sont trop fatigués

pour voyager. Le Night Auditor gere cette "élasticité".

Le Départ Anticipé (Early Departure)

Un client ayant réservé 3 nuits descend au comptoir a 04h00 du matin apres la 1ére nuit : "Mon vol est annulé,

je rentre chez moi en train maintenant."

* L'Action Administrative : Le Night Auditor "raccourcit" le séjour (Shorten stay) dans le PMS. Il

procéde au Check-out.

* L'Impact Inventaire : Les 2 nuits suivantes qui étaient bloquées pour ce client sont immédiatement
remises en disponibilité (Returned to inventory). Elles pourront étre vendues des le lendemain matin

par I'équipe de jour.

* La Reégle Financiére : Selon la politique de 1'hotel, I'Auditeur peut facturer une "Pénalité de départ

anticipé" (Early Departure Fee), car I'hotel n'aura peut-étre pas le temps de revendre la chambre.

La Prolongation de Séjour (Stay-Over / Extension)

Un client appelle a 03h00 du matin : "Je devais partir ce matin a 8h, mais je suis malade, je veux garder la

chambre une nuit de plus.”

1. Vérification Immédiate : Le Night Auditor ne dit jamais "Oui" d'emblée. Il vérifie I'inventaire. L'hotel

est-il complet demain ? Cette chambre spécifique est-elle promise a un VIP qui arrive a 14h ?

2. Mise a Jour PMS : Si c'est possible, il modifie la date de départ. L'inventaire de I'hotel pour le
lendemain est amputé d'une chambre. Il doit également refaire une pré-autorisation bancaire pour

garantir cette nuit supplémentaire. Le logiciel et I'argent doivent toujours étre synchronisés.
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MODULE 11 : LA SURRESERVATION
OPERATIONNELLE

Gérer I'Overbooking au Comptoir

L'Overbooking (Surréservation) est souvent intentionnel. Le Revenue Manager vend 103 chambres pour un
hétel de 100 chambres, en misant sur I'annulation statistique de 3 clients. Mais parfois, tout le monde vient. Il

est 23h00, l'inventaire est a zéro, et un client se présente.

Le "Walk" (Le Délogement du Client)

C'est l'opération de gestion d'inventaire la plus délicate et émotionnelle. Le Night Auditor doit annoncer a un

client qu'il n'a pas de chambre pour lui.

* La Sélection : On ne déloge jamais un client fidéle (VIP), une famille ou un long séjour. On choisit un

client pour 1 nuit, voyageant seul, ayant réservé au tarif le plus bas via une agence (Booking/Expedia).

Le Protocole de Résolution

1. La Recherche de la Solution (En Coulisses) : Le Night Auditor n'annonce jamais le probléme sans
avoir la solution. Il appelle un hotel partenaire (De catégorie égale ou supérieure) et sécurise une

chambre. L'hotel paiera la chambre.

2. La Communication (Sans Blame) : "Monsieur, suite a un aléa logistique imprévu, nous ne sommes
exceptionnellement pas en mesure de vous accueillir dans nos murs cette nuit." (On ne dit pas : "On a fait

du surbooking").

3. Le "Service Recovery" : "Cependant, nous avons pris nos responsabilités. Nous vous avons réservé une
Suite au Palace voisin. Notre chauffeur vous y conduit, et votre diner la-bas vous est offert par notre

Direction."

18



Le Danger du "Wash" Informatique

Dans certains vieux systémes, lorsqu'un client est "Walké" (Délogé), la réservation disparait de
l'inventaire. C'est une erreur. Le client doit étre maintenu dans le systéme en statut spécifique (souvent
"No-Show - Billed" ou un compte virtuel) pour que 1'h6tel puisse tracer 'argent dépensé pour payer

I'hotel partenaire. La comptabilité doit refléter le colit du délogement.
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MODULE 12 : L'TAPPRENTISSAGE
CONTINU

Le Micro-Learning Flash (10s) de Nuit

Les procédures informatiques de gestion de l'inventaire (PMS) sont complexes et évoluent avec les mises a
jour logicielles (Cloud). Le Night Auditor, souvent seul a 3h00 du matin face a un conflit de "Discrepancy"

(Divergence d'inventaire), ne peut pas appeler le service IT. La formation doit s'adapter a cette réalité isolée.

La Faillite des Manuels Techniques

Laisser un classeur imprimé de 50 pages dans le Back-office intitulé "Comment résoudre une erreur de
synchronisation Channel Manager" ne fonctionne pas. Sous la pression de la fatigue et de l'urgence, le

cerveau rejette les textes complexes.

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

Les établissements d'élite (Lhotellerie.ma / FAHO) ont remplacé le manuel papier par la Formation
Flash (Micro-learning) pour sécuriser les manipulations de nuit.

Si le Chef de Réception veut enseigner "Comment basculer une chambre en OOO (Hors Service)",
ou "Comment forcer la cléture du End of Day", il s'enregistre en vidéo (Capture de 1'écran du PMS /
Screencast).

La Régle d'Or : La vidéo de démonstration dure TRES EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas
d'introduction théorique. Uniquement la gestuelle informatique pure (Clic Chambre > Edit Status >
OOO > Motif > Valider).

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

Le "Just-In-Time Training" : A 2h00 du matin, I'Auditeur a un trou de mémoire avant de bloquer
une chambre inondée. 11 clique sur le lien sur son smartphone, visionne les 10 secondes. Sa mémoire

visuelle est débloquée. L'inventaire est sécurisé sans perte de temps.
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ETUDE DE CAS N°1

Le No-Show d'un Groupe au FAHO Hotel

Contexte : L'Hotel "FAHO" (Luxe, 150 chambres). Il est 02h00 du matin. L'hotel est rempli a 95%. Le Night
Auditor (Oussama) s'appréte a lancer le "End of Day" (Cloture PMS). Mais le systéme le bloque : un mini-
groupe de 3 chambres (Réservé via Booking.com) n'est jamais arrivé. C'est un "No-Show" multiple. Les

clients ne répondent pas au téléphone.

Le Mauvais Réflexe (L'Annulation Passive)

Si Oussama annule simplement les 3 réservations dans le systéme (Cancel sans frais) pour pouvoir vite
terminer son Audit et aller se reposer, I'hotel perd définitivement le revenu de 3 chambres (soit pres de 6000

MAD) qui ont été bloquées toute la journée, empéchant leur vente a d'autres clients.

L'Application de la Rigueur de I'Inventaire

Oussama applique le standard de protection des revenus (Revenue Protection) :

1. La Facturation (No-Show Fee) : Oussama tape le montant de la premiere nuit pour les 3 chambres sur

son TPE, et utilise la carte de crédit enregistrée en garantie par le groupe dans le PMS.

2. La Double Perte (Le Refus) : Le TPE affiche "CARTE REFUSEE". Le groupe avait donné une fausse

carte sur Booking.com. L'hotel est face a une perte seche.

3. Le Sauvetage de I'Inventaire : Oussama ne panique pas. Il annule les dossiers dans le PMS. Ceci libére
immédiatement les 3 chambres pour les 5 nuits suivantes du groupe. Le Channel Manager remet

instantanément 1'hGtel en vente sur internet pour le reste de la semaine.

4. L'Action Extranet : Oussama se connecte immédiatement a I'Extranet de Booking.com pour signaler la
"Carte Invalide" et cocher "Signaler comme No-Show", évitant ainsi a I'hotel de payer une commission

de 20% sur un revenu fantome.

Résultat (La Limite de la Casse)

L'hotel a perdu l'argent de la premiére nuit, mais l'action informatique fulgurante d'Oussama a libéré
l'inventaire pour le reste de la semaine, permettant au service Commercial (Revenue Manager) de revendre ces

3 chambres dés le lendemain matin. L'Auditeur de nuit a joué son vrai réle : celui de garde-fou financier.
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ETUDE DE CAS N°2

La Panne de Synchronisation OTA a 3h du Matin

Contexte : L'Hotel "Corporate Grand City" (Affaires, 250 chambres). Il est 03h15. Le Night Auditor (Karim)
vérifie son Dashboard (Tableau de bord). L'hotel a vendu 248 chambres. 11 lui reste exactement 2 chambres
disponibles dans l'inventaire (PMS). Tout est calme. Soudain, un couple arrive sans réservation (Walk-in).

Karim leur vend les 2 dernieres chambres. L'hotel est désormais complet (100% Occupancy).

Le Danger de la Latence Informatique

Karim est un bon vendeur, mais un mauvais administrateur de la Data. Il encaisse I'argent en especes, donne
les clés au couple, mais repousse la saisie informatique dans le PMS a plus tard. "Je ferai I'enregistrement

informatique dans 30 minutes, je finis mon café."

* L'Hémorragie de l'Inventaire : Puisque Karim n'a pas mis le PMS a jour, le logiciel "Channel
Manager" de I'hotel croit qu'il reste toujours 2 chambres a vendre. Il laisse la disponibilité grande ouverte

sur Expedia et Booking.com dans le monde entier.

*Le Crash : A 03h30, deux clients américains réservent en ligne. Leurs réservations tombent dans le
systeme de I'hotel. Lorsque Karim veut enfin saisir son couple "Walk-in", I'ordinateur clignote en rouge :
OVERBOOKING - INVENTAIRE INSUFFISANT (-2).

L'Application du Standard (La Régle de la "Seconde Zéro")

Dans la méthode d'excellence (Lhdtellerie.ma), la vente physique n'existe pas tant qu'elle n'est pas traduite

informatiquement.

1. Le Réflexe Instantané : Dés que le couple accepte la chambre au comptoir, Karim doit créer la

réservation dans le PMS ou bloquer temporairement les chambres avant méme de prendre I'argent.

2.La Cloture du Channel Manager : S'il voit que le systeme est instable ou lent, Karim a le pouvoir
d'aller sur l'interface du Channel Manager et d'activer un "Stop Sell" (Arrét des ventes) manuel pour
fermer 1'h6tel sur internet, protégeant ainsi l'établissement d'un surbooking désastreux qui obligerait

I'hotel a payer des délogements hors de prix le lendemain.
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Résultat (La Discipline)

L'inventaire hotelier est un fluide hautement volatile. La moindre seconde de décalage entre la réalité physique

et la donnée numérique se paie comptant. Le Night Auditor est le seul garant de cette synchronisation parfaite.
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ETUDE DE CAS N°3

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

Contexte : L'Agence "Trainingcenterin" lance un audit sur la gestion de l'inventaire de ses hotels. L'audit
révele que les Night Auditors (Auditeurs de nuit) confondent régulierement les statuts "OOQ" (Out of Order -
Chambre déduite de l'inventaire pour panne grave) et "OOS" (Out of Service - Chambre conservée dans
l'inventaire pour retouche mineure). Conséquence : des chambres gravement inondées sont vendues par

accident sur internet le lendemain, créant des crises majeures a l'accueil.

Le Diagnostic (La Faille du Support Traditionnel)

Le Revenue Manager avait envoyé un long e-mail de 2 pages expliquant la subtile différence comptable entre
00O et OOS dans le PMS (Opera/Mews). Le probléme : A 04h00 du matin, face a une fuite d'eau, le Night
Auditor panique, ne retrouve pas l'e-mail, et clique sur le premier bouton venu dans le logiciel.

L'apprentissage textuel n'ancre pas les réflexes informatiques.

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

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

"Mémoire Musculaire Informatique" :

1. L'Extraction de 1'Action Pure : Le FOM enregistre une vidéo (Screencast) de son écran PMS. La vidéo
montre le curseur de la souris qui clique sur : "Chambre > Edit Status > OOO (Panne Majeure) > Motif
> Save" avec un gros titre rouge : "000 = RETIRE DU WEB".

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

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

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

"Equipe de Nuit, voici le réflexe vital 'Bloquer une Chambre OOO' en 10 secondes chrono. Fini les
Surbookings liés aux fuites d'eau ! Cliquez sur ce lien. Regardez-le tous les soirs a votre prise de

poste. L'inventaire vous remercie."

Reésultat (L'Assimilation Instantanée)

Lors de sa garde, a 02h00, 1'Auditeur gére une panne de climatisation. Il a un doute sur le bouton a cliquer. Il
ouvre le lien sur son smartphone. En 10 secondes (Just-In-Time Training), sa mémoire visuelle est rafraichie.
Il sélectionne "OOQ", la chambre est instantanément retirée d'Expedia. Le Micro-Learning Flash a vaincu la

fatigue et imposé un standard de sécurité des revenus (Revenue Management) infaillible.
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PLAN D'ACTION STRATEGIQUE

30 Jours pour Sécuriser 1'Inventaire Nocturne

Vous venez d'étre recruté en tant que Night Auditor (Réceptionniste de Nuit). Etre seul aux commandes de la
machine hoteliere exige une discipline d'acier, une honnéteté comptable absolue, et une agilité informatique

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

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

*La Synchronisation Zéro Seconde : Prenez l'habitude martiale de ne jamais différer une saisie
informatique. Si un Walk-in paie au comptoir, ses données doivent étre dans le PMS avant méme qu'il ne

recoive sa clé. L'ordinateur doit toujours étre le reflet exact de la réalité du batiment.

« L'Epure de la Nuit : A votre arrivée, purgez les arrivées fantdmes (Expected Arrivals). Ne laissez jamais
trainer un "No-Show" aprés 3h du matin. Libérez l'inventaire pour que le Revenue Manager de jour

puisse vendre.

Semaine 2 : Le Rituel de I'Audit d'Inventaire

* Le "Discrepancy Check" : Interdisez-vous de lancer le "End of Day" (EOD) si le rapport de divergence
(Discrepancy) entre la Gouvernante et le PMS n'est pas a Zéro. Enquétez sur les "Sleepers" (clients partis
non cloturés) pour récupérer les chambres "bloquées" par erreur. Vous étes le chirurgien de la

disponibilité.

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

*L'Arme du "Stop Sell" : Apprenez a fermer manuellement les ventes (Stop Sell) sur le Channel
Manager en cas d'urgence absolue (Bug informatique, hotel a 99% d'occupation avec des risques de

relogements internes). Protégez 1'hotel du surbooking sauvage.

* Le Micro-Learning Continu : Les procédures du PMS évoluent. Des que votre Chef de Réception
publie un tutoriel d'actualisation de procédure (Comment changer un statut de chambre) de 10 secondes
(recu sous forme de lien web), visionnez-le juste avant de prendre votre Shift ou lors de votre creux de
vigilance (04h00). L'apprentissage "Just-in-Time" recalibre votre cerveau opérationnel. La manipulation

de la Data de nuit est un sport de haut niveau.

26



CONCLUSION GENERALFE

La Maitrise Informatique au Service du Revenu

L'industrie hoteliere de luxe souffre souvent d'une illusion : on pense que la valeur d'un établissement se
construit uniquement sous le soleil, avec le balai incessant des bagagistes, I'animation du lobby et le faste des
diners. Pourtant, le moteur financier (Revenue Management) de 1'hGtel repose entiérement sur 1'exactitude

mathématique de son inventaire de chambres, une précision forgée dans le silence de la nuit.

Tout au long de ce manuel, nous avons démontré que la Mise a jour des Réservations et des Disponibilités

transcende la simple fonction d'attendre derriére un ordinateur. Vous étes le gardien des revenus de 1'hotel :

* L'Ingénieur du "Yield" : En maitrisant la purge des "No-Shows" et la libération instantanée des
chambres annulées, le Night Auditor remet de la "marchandise" en rayon. Il permet a 1'hotel de revendre

des chambres le lendemain, optimisant ainsi le RevPAR (Revenu par chambre).

* Le Protecteur de la Marque (Overbooking) : En appliquant la regle de la saisie instantanée pour les
"Walk-ins" et en maitrisant les statuts "OOO" (Out Of Order) pour les chambres en panne, le Night
Auditor informe le Channel Manager mondial en temps réel. Il évite le cauchemar du surbooking

accidentel et le traumatisme d'avoir a "déloger" (Walk) un client en pleine nuit.

* Le Juge de Paix Administratif (Discrepancy) : En traquant impitoyablement les écarts d'inventaire
(Sleepers, Skippers) avant de lancer la cloture (End of Day), le réceptionniste nettoie la base de données.

Il offre a la Gouvernante et a 1'équipe de jour un tableau de bord vierge et parfait au lever du soleil.

"Un ordinateur ne ment pas, mais il est aveugle. Il ne sait que ce que I'hételier lui indique. Dans la
solitude de la nuit, le Night Auditor n'est pas l'esclave du logiciel, il en est le maitre absolu. La
rigueur de ses clics détermine la rentabilité de I'entreprise et la tranquillité d'esprit de toutes les

équipes de jour."

En acquérant cette "Discipline de la Data", en alliant la rigueur d'un auditeur financier a la réactivité d'un chef
d'orchestre, et en utilisant les outils de formation numériques ultra-rapides (Micro-learning de 10 secondes en
lien Web) pour paramétrer vos réflexes informatiques, vous ne serez plus jamais un simple "Veilleur de nuit".

Vous devenez le Gouverneur de I'Inventaire (Yield Operator). C'est cette résilience analytique rare qui
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forgera votre leadership, vous ouvrant les portes vers les postes de Revenue Manager, Night Manager ou

Chef de Réception (FOM) dans les plus prestigieux hotels de la planete.

Fin de la Formation Essentielle - Mise a Jour des Réservations et Disponibilités
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