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Introduction Générale

I Le Chef de Réception, Maitre du Temps

L'hétellerie est une industrie qui ne dort jamais. Le département de la Réception (Front Office) est le
coeur opérationnel de I'établissement, fonctionnant 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, 365 jours par an.
Dans cet environnement exigeant, la gestion du temps n'est pas qu'une formalité administrative ;
c'est le levier de performance le plus puissant du Chef de Réception (Front Office Manager -
FOM).

Un planning (Roster) mal congu est la cause premiére de l'effondrement d'un hotel : files d'attente
interminables pour les clients, explosion de la masse salariale (heures supplémentaires) pour la
Direction Financiere, et épuisement professionnel (Burnout) entrainant des démissions en chaine

pour le département des Ressources Humaines.

Le Paradoxe de la Planification

Le Chef de Réception évolue dans un paradoxe permanent : il doit garantir une couverture d'accueil
exceptionnelle pour assurer un service "5 étoiles”, tout en respectant un budget de masse salariale
(Payroll) extrémement serré imposé par le Directeur Général. Il doit satisfaire les demandes de

repos de son équipe pour maintenir le moral, tout en couvrant les pics d'activité imprévisibles.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous doter des compétences d'ingénierie
manageériale nécessaires pour concevoir des plannings infaillibles. Vous apprendrez a
utiliser les données de réservation (Forecast) pour anticiper les besoins en personnel, a
répartir les taches intelligemment pour éviter l'oisiveté ou la surcharge, et a utiliser des

méthodes de formation agiles pour rendre votre équipe ultra-polyvalente.

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons la planification non pas comme une contrainte de
remplissage de cases Excel, mais comme une véritable arme stratégique de rentabilité, d'équité et

de leadership.



Module 1 : Les Fondamentaux du

"Rostering"

I L'Art de la Planification en Hotellerie

Le "Rostering” (la création des plannings de travail) est la compétence la plus scrutée par la
Direction lors de I'évaluation d'un Chef de Réception. Un planning est le reflet direct de la capacité

d'anticipation et d'organisation du manager.

Qu'est-ce qu'un bon Planning ?
Un planning performant doit répondre a trois exigences (Le Triangle d'Or de la planification) :

» L'Exigence Client (Guest Experience) : Le personnel doit étre en nombre suffisant lors des

pics d'activité (Check-in/Check-out) pour garantir un service fluide et sans attente.

* L'Exigence Financiere (Cost Control) : Le planning ne doit pas générer d'heures

supplémentaires inutiles. Il doit optimiser le ratio de productivité (Minutes par chambre vendue).

» L'Exigence Sociale (Employee Satisfaction) : Le planning doit respecter I'équilibre vie pro /
vie perso des collaborateurs, garantir I'équité des repos et respecter le cadre légal (Temps de

repos obligatoire).

Les Conséquences d'un Mauvais Rostering

L'erreur la plus commune des jeunes Chefs de Réception est le "Copy-Paste" (Copier-Coller le

planning de la semaine précédente sans analyser I'activité future).

1. Le Sous-effectif (Under-staffing) : Crée des files d'attente, augmente le stress des
réceptionnistes, génere des erreurs de caisse et des commentaires clients assassins sur

TripAdvisor.

2. Le Sur-effectif (Over-staffing) : Les réceptionnistes s'ennuient, discutent entre eux, renvoyant
une image non-professionnelle aux clients présents dans le lobby. De plus, cela détruit la

rentabilité financiére de la journée.



Le Concept de "Flexibilité Structurée”

En hétellerie, Iimprévu est la seule certitude (Vols annulés, clients malades, "Walk-ins"
massifs). Le Chef de Réception ne doit jamais construire un planning rigide & 100%. Il doit
toujours conserver une marge de flexibilité, par exemple en planifiant un "Middle Shift" (Shift
du milieu de journée) qui peut basculer facilement vers le soir ou le matin en cas de besoin

urgent.



Module 2 : Cadre Légal et Droit du Travail

I Planifier dans le Respect de la Loi

Le Chef de Réception n'est pas au-dessus des lois. La planification des horaires doit se faire dans
le respect absolu du Code du Travail (qui varie selon les pays, mais dont les grands principes
restent universels). Une infraction répétée expose I'hotel a des sanctions financieres lourdes et a

des conflits prud’homaux.

Les Limites Temporelles a Respecter

Lors de la création de son fichier Excel ou de son logiciel de planification, le FOM doit intégrer ces

"Alertes Rouges" :

* Le Temps de Repos Quotidien : Un employé doit bénéficier d'un temps de repos minimum
entre deux journées de travail (généralement 11 ou 12 heures consécutives). Un réceptionniste
qui finit son shift a 23h00 ne peut légalement pas reprendre a 07h00 le lendemain matin (Le

fameux "Clopening" est une faute grave).

eLa Durée Maximale Hebdomadaire : Surveiller le volume horaire pour éviter les

dépassements légaux (genéralement 44h ou 48h maximum par semaine selon les législations).

* Le Jour de Repos Hebdomadaire : Garantir le jour de repos obligatoire (Souvent 24h a 48h

consécutives).

La Gestion du Travail de Nuit

L'Auditeur de Nuit (Night Auditor) a un statut particulier.

1. La Pénibilité : Le travail de nuit est encadré par des majorations salariales ou des repos
compensateurs. Le FOM doit veiller & ne pas épuiser son équipe de nuit, car c'est le moment

ou les erreurs comptables (Night Audit) coltent le plus cher a I'h6tel.

2. La Sécurité : Le planning de nuit doit souvent garantir qu'il y a toujours un secouriste ou une

personne formée aux évacuations incendie présente au Front Desk.



La Trace Ecrite (L'Affichage Obligatoire) : La loi impose souvent que le planning soit
affiché publiquement (et transmis a I'lnspection du Travail) plusieurs jours avant son
execution. Si le FOM modifie le planning le jour méme, il doit le faire avec I'accord écrit de

I'employé. La rigueur Iégale protége le Chef de Réception en cas de contrble inopiné.



Module 3 : Le Forecasting

I Anticiper pour Mieux Planifier

On ne planifie pas en regardant le passé, on planifie en anticipant I'avenir. Le Chef de Réception
(FOM) doit travailler en étroite collaboration avec le Revenue Manager et le Service Commercial
pour obtenir les données prévisionnelles (Forecast) qui guideront son recrutement et son

"Rostering".

La Lecture du "Pace Report"

Le Pace Report indique la vitesse de prise de réservation pour les semaines a venir.

* Le Constat : Si le Pace Report montre que le week-end du 15 sera complet a 100% avec une

forte proportion de réservations de derniére minute (Pick-up).

e L'Action du FOM : Il bloque immeédiatement I'octroi de congés payés pour ce week-end, et

commence a contacter des "Extras" (Intérimaires) pour sécuriser l'accueil.

L'Analyse des "Arrivals and Departures"”

Le Taux d'Occupation ne suffit pas. Un hotel peut étre rempli a 100% mais n'avoir aucun
mouvement (Clients en séjour long). Le vrai critere pour la réception, c'est le Volume de

Mouvements.

1. Le Chassé-Croisé : Si le mardi, I'hétel a 150 départs (Check-outs) le matin et 150 arrivées
(Check-ins) I'aprés-midi, I'activité est colossale. Le FOM doit staffer I'équipe du matin (Shift 1)
pour les départs, ET I'équipe du soir (Shift 2) pour les arrivées, en renforcant I'équipe des

bagagistes.

2. Le Profil des Clients : 150 arrivées individuelles (Loisirs) ne se gerent pas comme 150
arrivées d'un groupe (MICE) dans un bus. Le groupe nécessite moins de réceptionnistes au

comptoir (car les clés sont pré-encodées), mais plus de manutentionnaires pour les valises.



Les Données Externes (Big Data)

Un grand Chef de Réception regarde au-dela de son PMS. Il analyse le calendrier de la ville
(Congres, Salons, Festivals), la météo (Un orage annoncé signifie que les clients resteront
dans le lobby ou avanceront leurs arrivées) et les gréves dans les transports (Vols annulés =

Clients stressés arrivant tard dans la nuit). La prévision est la mére de I'excellence hételiere.



Module 4 : L'Architecture des "Shifts"

I Matin, Soir, Nuit et Horaires Coupés

La journée hételiere est un marathon de 24 heures divisé en relais (Shifts). La maniere dont le Chef

de Réception superpose ces relais détermine l'efficacité du service et le colt de la masse salariale.

Les Shifts Classiques (Le Modeéle 3 x 8)

* Le Shift du Matin (07h00 - 15h00) : Orienté vers le "Check-out", la facturation, et la gestion
des départs express. C'est I'équipe qui doit étre la plus alerte sur la comptabilité et le

recouvrement.

* Le Shift du Soir (15h00 - 23h00) : Orienté vers le "Check-in", l'accueil, l'orientation dans I'h6tel
et I'Upselling. C'est I'équipe qui demande la plus grande intelligence émotionnelle (Accueillir

des clients fatigués par leur voyage).

* Le Shift de Nuit (23h00 - 07h00) : Orienté vers la cl6ture comptable (Night Audit), la sécurité

de I'établissement et la préparation des rapports du lendemain.

L'Arme Tactique : Le "Middle Shift" et le "Split Shift"

Se contenter des 3 shifts classiques est une erreur, car les pics d'activité ne durent pas 8 heures.

1. Le Middle Shift (Ex: 10h00 - 18h00) : L'employé "renfort". Il arrive juste a temps pour aider
aux derniers Check-outs, gere le calme de midi pour faire les attributions de chambres (Room
assignment), et aide au grand pic des Check-ins de 15h00 a 18h00. Il est le "pont" entre les

deux équipes principales.

2. Le Split Shift (Horaire Coupé) : L'employé travaille de 08h00 a 12h00, rentre chez lui, et
revient travailler de 16h00 a 20h00. Idéal pour couvrir exactement les pics d'activité sans payer
des heures creuses. Attention : Ce shift est tres fatiguant pour les employés et doit étre utilisé

avec parcimonie et justesse.
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Le "Handover" (La Zone de Recouvrement) : Le FOM doit toujours planifier un
chevauchement (Overlap) de 15 a 30 minutes entre le shift qui part et celui qui arrive.
Exemple : Le matin finit a 15h15, le soir commence a 14h45. Ces 30 minutes sont le
moment sacré de la Passation des consignes. Sans cet Overlap, I'information se perd et

le service s'effondre.
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Module 5 : La Répartition des Taches

I Le "Task Allocation" Quotidien

Le Chef de Réception ne fait pas que planifier des heures de présence ; il doit planifier ce que les
employés vont faire pendant ces heures. Une mauvaise répartition des taches engendre la

confusion, la démotivation et l'inefficacité.

Le Profilage de I'Equipe (Right Person, Right Job)

Le FOM doit connaitre les forces et les faiblesses de chaque membre de son équipe.

* Le Profil "Administratif* : Sarah est extrémement rigoureuse, ne fait jamais d'erreurs de
facturation, mais est un peu timide. Le FOM Ilui assigne les taches de "Back-Office" :
Vérification des réservations, gestion des factures "City Ledger" (Agences), et attribution des

chambres.

* Le Profil "Relationnel” : Karim est souriant, extraverti et parle trois langues. Le FOM le place

au "Front Desk" pour faire les Check-ins et le charge de I""Upselling” (Vente incitative).

Le Tableau de Répartition Quotidienne

Lors du briefing matinal, le Shift Leader (Chef de brigade) ne dit pas "Allez travailler". Il distribue la
"Task Board".

1. Le Caissier (Cashier) : Uniquement responsable des encaissements et du change de devises.

2. Le "Floater" (L'Electron Libre) : Un réceptionniste qui n'est pas assigné a une caisse, mais
qui gere les clients dans le lobby (Deskless), répond au téléphone, et gere les urgences
(VVIPS).

3. Le Bagagiste | Concierge : Assigné aux portes ou aux navettes aéroport selon le tableau des

arrivées.

12



La Matrice RACI (Responsabilités)

Pour éviter les "Je croyais que tu l'avais fait", le FOM utilise la matrice RACI (Responsible,
Accountable, Consulted, Informed).

Exemple pour le traitement des Plaintes TripAdvisor :

- R (Réalisateur) : Le Guest Relations Manager (Rédige la réponse).

- A (Approbateur) : Le Chef de Réception (Valide la réponse avant publication).

La clarté des réles détruit I'ambiguité.
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Module 6 : L'Equité Managériale

I Gérer les Repos, Week-ends et Congés

Le planning est le principal facteur de satisfaction (ou d'insatisfaction) sociale dans un département
hotelier. Le Chef de Réception qui gére les jours de repos (Day Off) de maniére arbitraire ou par

favoritisme détruira le climat de son équipe, entrainant rumeurs, démotivation et démissions.

La Régle de I'Equité Absolue

Le traitement des week-ends (Samedi/Dimanche) est le point le plus sensible de I'h6tellerie.

» Le Systeme Rotatif : Le FOM doit instaurer une rotation mathématique et transparente. Si un
réceptionniste a travaillé deux week-ends d'affilée, le planning doit lui garantir le troisieme

week-end de repos. L'équipe doit voir que le systeme est juste pour tous.

 Les Fétes et Jours Fériés : Aid, Noél, Jour de I'An. Le FOM tient un registre historique (Log).
Celui qui a travaillé le jour de I'An I'année derniere sera prioritaire pour avoir son jour "Off" cette

anneée. L'historique garantit la paix sociale.

La Gestion des Congés Payés (Annual Leaves)

Le FOM ne peut pas laisser I'équipe décider de ses vacances a la derniére minute.

1. Le Calendrier Annuel (Blanket Plan) : Des le mois de janvier, le FOM affiche un grand

calendrier vide. Il demande a I'équipe de positionner ses souhaits de congés.

2. Les "Blackout Dates" (Périodes Bloquées) : Le FOM hachure en rouge les périodes de tres
haute saison (ex: Le mois d'Aolt, ou la semaine du Grand Congres de la ville). Aucun congé
n'est accordé sur ces périodes (Sauf cas de force majeure). La régle est annoncée a

['avance, évitant les frustrations de derniére minute.
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La Politique d'Echange de Shifts (Shift Swapping) : Le FOM encourage l'autonomie. Si
un employé a besoin de son mardi soir pour un événement personnel, la procédure n'est
pas de "pleurer” dans le bureau du Chef. La regle est : "Trouve un collégue prét a échanger
son shift du matin avec ton shift du soir, remplissez le formulaire de 'Shift Swap', et je le

signeral.” L'équipe se gere elle-méme, le FOM ne fait que valider la conformite.
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Module 7 : La Gestion des Impréevus

I Faire Face aux Absences et Retards

Le planning parfait n'existe pas. A 06h30 du matin, le téléphone du Chef de Réception sonne : le
réceptionniste d'ouverture (Opening Shift) est malade et ne viendra pas. L'hétel est plein, les Check-

outs commencent dans 30 minutes. Le FOM doit réagir avec un sang-froid absolu.

Le Plan "B" (Contingency Plan)

Un Chef de Réception d'excellence ne panique pas, car il a toujours un plan de secours.

» L'Arbre de Décision de I'Absence :
1. Demander a I'Auditeur de Nuit (Night Auditor) de prolonger son shift de 2 heures (Paiement
en heures supplémentaires ou récupération).
2. Appeler un employé en jour de repos (Day Off) qui s'était porté volontaire pour faire des
heures supplémentaires (Le FOM a toujours une "Liste de volontaires").
3. Le FOM (ou I'Assistant) "descend" au comptoir et prend physiquement le poste du

réceptionniste absent. Le manager redevient soldat.

Gérer le Retard Chronique

Le retard détruit 'organisation et crée de la rancceur au sein de I'équipe (Celui qui est a I'heure doit

faire le travail de celui qui est en retard).

1. La Tolérance Zéro Managériale : Le FOM ne doit jamais laisser passer un retard sans

conséguence.

2. L'Entretien de Recadrage : Deés l'arrivée du retardataire, entretien de 2 minutes en Back-
Office. "Ton retard a pénalisé tes collégues et la passation n'a pas pu se faire correctement.
Que s'est-il passé et comment vas-tu garantir que cela ne se reproduise plus ?" La consigne

est tracée (Avertissement verbal ou écrit si récurrence).
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Le Réle des "Extras" (On-call staff)

Pour ne pas épuiser son équipe fixe en cas de maladie ou de pic soudain d'activité, le FOM
entretient un vivier (Pool) de travailleurs temporaires, d'étudiants en école hdteliere ou
d'intérimaires fiables (Casual Labor). lls connaissent I'n6tel et peuvent étre appelés avec un
préavis de quelques heures pour aider a porter les bagages ou gérer les appels
téléphoniques (Taches basiques), libérant ainsi les réceptionnistes experts pour les taches

complexes au comptoir.
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Module 8 : L'Optimisation Financiere

I Masse Salariale (Payroll) et Productivité

Le Chef de Réception n'est pas seulement un chef d'équipe, il est un gestionnaire budgétaire
responsable devant le Directeur Financier (DAF). La masse salariale (Payroll) du Front Office est

une dépense massive que le FOM doit piloter au centime pres.

Le Pilotage des Heures Supplémentaires (Overtime)

L'Overtime est payé avec une forte majoration (souvent 50% a 100%). C'est le "Tueur de Marge"

(GOP Killer) par excellence.

* L'Autorisation Préalable : Le FOM instaure une regle stricte : "Aucune heure supplémentaire
n'est payée si elle n'a pas été demandée et signée par moi avant d'étre effectuée.” Cela

empéche les employés de "trainer" apres la fin de leur shift pour gonfler leur salaire.

* La Récupération (Time in Lieu) : Au lieu de payer I'Overtime en argent, le FOM négocie avec
I'employé et les RH pour "rendre" ces heures sous forme de repos supplémentaire en basse

saison. C'est une stratégie vitale pour préserver la trésorerie de I'hétel.

Les KPIs de Productivité (FTE)

Le DAF évalue le Chef de Réception sur sa capacité a "variabiliser" ses codts fixes.

1. Le "Full Time Equivalent" (FTE) : Le FOM doit calculer combien d'employés sont nécessaires
par rapport a l'occupation. Si le standard de I'hétel est d'avoir 1 réceptionniste pour 50

chambres occupées, un hotel de 200 chambres plein aura besoin de 4 agents par shift.

2. L'Agilité Budgétaire (Flexing) : Si les prévisions (Forecast) montrent que I'hn6étel ne sera
rempli qu'a 30% la semaine prochaine (ex: 60 chambres), le FOM ne doit planifier que 2
agents. Le "Flexing" consiste a réduire immédiatement le planning (et les codts) dés que

I'activité baisse.
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Le Piege du "Sous-Staffing” Chronique : Attention a lI'exces de zele financier. Un FOM
qui "coupe" trop de personnel pour faire plaisir au DAF détruira la qualité de service (files
d'attente). Le mécontentement des clients fera chuter I'E-réputation (TripAdvisor), ce qui
forcera le Directeur Commercial a baisser le prix des chambres (ADR) l'année suivante.
L'économie sur les salaires d'aujourd’hui détruira les revenus de demain. L'optimisation est

un équilibre.
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Module 9 : Le Briefing et le Handover

I La Passation des Taches (L'Information)

La création du planning n'est que la premieére étape. L'animation de ce planning au quotidien
garantit le succes du service. Le Briefing (Stand-up) et le Handover (Passation) sont les deux

rituels sacrés du Chef de Réception pour assurer la fluidité des opérations.

Le "Shift Briefing" (Le Lancement)

Avant chaque prise de poste, le Shift Leader ou le FOM réunit I'équipe de réception, les concierges

et les bagagistes, debout dans le back-office, pendant 10 minutes maximum.

* Revue du Business : Annonce du Taux d'occupation de la journée, nombre d'arrivées et de

départs (Arrivals/Departures). L'équipe visualise le volume de travail.

* Revue des VIPs : Qui sont les personnalités importantes arrivant aujourd’hui ? Quelles sont

leurs exigences particuliéres ?

* Les Opérations (F&B | MICE) : Quels sont les grands séminaires de la journée ? Y a-t-il un

événement spécial en ville ? (L'équipe doit étre capable de renseigner le client instantanément).

* L'Objectif du Jour (Focus) : Le FOM motive les troupes : "Aujourd’hui, notre objectif est de

faire 30% d'Upselling sur les Suites Vacantes. A vous de jouer !"

Le "Handover" (La Passation des Consignes)

C'est le moment critique de la "Zone de Recouvrement” (Overlap) entre deux shifts.

1. Le Logbook (Cahier de liaison) : Le shift du matin ne part pas sans avoir €crit et expliqué au
shift du soir les incidents en cours. "Chambre 212 : la climatisation fuyait. La technique est
intervenue, mais il faut faire un suivi (Follow-up) avec le client ce soir pour Vérifier sa

satjsfaction."

2. Les Dossiers en Attente (Pending Traces) : Le réceptionniste sortant montre physiquement

(ou sur le PMS) au réceptionniste entrant les réservations complexes non finalisées ou les

20



litiges de facturation en suspens. L'information ne doit jamais se perdre dans les limbes du
Front Office.

La "No-Blame Culture" lors du Handover

Si une erreur a été commise par le shift du matin, la passation n'est pas le moment de
s'accuser mutuellement. Le shift du soir doit accepter le probléme et se concentrer sur la
résolution pour le client. Le Chef de Réception analysera l'erreur et fera son recadrage

managérial le lendemain, en prive.
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Module 10 : La Polyvalence (Cross-Training)

I L'Outil Ultime de la Flexibilité

Dans un environnement ou les budgets sont serrés et les imprévus quotidiens (Retards, maladies,
pics d'arrivées soudains), le Chef de Réception ne peut pas se permettre d'avoir des employés
ultra-spécialisés qui ne savent faire qu'une seule tache. La survie du département passe par le

Cross-Training (Formation Croisée).

Casser les Silos du "Front of House"

Le FOM doit créer une équipe "Hybride".

» Le Bagagiste | Réceptionniste : En cas de file d'attente massive au comptoir (et s'il n'y a pas
de bagages a geérer), le "Bellboy" (Groom) ne doit pas rester les bras croisés. S'il a été "Cross-

trained", il peut se mettre au comptoir, prendre un iPad, et faire le Check-in des clients.

* Le Standardiste /| Concierge : L'opérateur téléphonique (PBX) doit étre capable de répondre
aux questions basiques de conciergerie (Réservation de taxi, horaires du musée) sans avoir a

transférer systématiquement I'appel au Chef Concierge débordé.

Les Avantages Managériaux de la Polyvalence

1. Sécurisation du Planning : Si I'Auditeur de Nuit (Night Auditor) tombe malade, le FOM n'est
pas obligé de le remplacer lui-méme. Il a formé 2 réceptionnistes de jour a la procédure de
cléture comptable nocturne. Il les appelle en renfort. Le risque de blocage opérationnel

disparait.

2. Fidélisation RH et Evolution : Les employés de la génération Y et Z s'ennuient vite dans des
taches répétitives. Leur offrir des formations croisées (Apprendre les réservations, le Yield
Management, la comptabilité) les valorise. lls sentent qu'ils grandissent. Le "Cross-training" est
la premiere étape du plan de carriere (Career Pathing) pour devenir le prochain Chef de

Réception.
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La Polyvalence Inter-Départements : Les meilleurs FOM envoient leurs réceptionnistes

passer une journée en immersion (Shadowing) avec le Service des Etages (Housekeeping).

En voyant la difficulté physique de nettoyer une chambre en 30 minutes, le réceptionniste
ne harcélera plus la Gouvernante au téléphone de maniére agressive. La polyvalence crée

I'Empathie Opérationnelle et détruit les conflits internes de I'hotel.
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Module 11 : Outils et Logiciels de

Planification

I La Technologie au Service du Temps

Créer un planning pour 20 ou 30 employés sur un simple fichier Excel est une méthode obsolete,
chronophage et propice aux erreurs de calcul légal. Le Chef de Réception moderne utilise la

technologie (T&A Systems - Time and Attendance) pour automatiser la gestion du temps.

Les Logiciels de Planification (Rostering Software)

L'utilisation de logiciels dédiés (ex: Planday, Deputy, Kronos) révolutionne le travail du FOM.

* La "Compliance" (Conformité Légale) Automatisée : Le FOM configure les regles du droit
du travail marocain (ou international) dans I'application. S'il tente de planifier un réceptionniste
pour un shift de 12 heures, ou s'il ne respecte pas les 11h de repos entre deux shifts, le logiciel

bloque I'action (Alerte Rouge). L'hétel est protégé contre les risques prud’homaux.

» La Gestion du Colt (Cost Tracker) : En construisant le planning, le logiciel calcule en temps
réel le colt de la masse salariale (Payroll) de la semaine. Le FOM voit immédiatement s'il
dépasse le budget alloué par le Directeur Financier (DAF). Il peut ajuster (Flexing)

instantanément.

L'Autogestion des Equipes (Employee Self-Service)

Les logiciels modernes transferent une partie de la charge administrative a I'équipe.

1. L'Application Mobile : Chaque réceptionniste a I'application sur son smartphone. Il regoit une

notification dés que le planning est publié. Fini le tableau d'affichage papier en salle de pause.

2. Le "Shift Bidding" et "Swapping" : Si un employé est malade, le FOM publie le "Shift ouvert"
(Open Shift) sur l'application. Tous les employés disponibles recoivent une notification et le

premier qui accepte prend le shift. De méme, si deux employés veulent échanger leurs
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horaires, ils le font sur I'App, et le FOM n'a plus qu'a cliquer sur "Approuver". L'autonomie

responsabilise I'équipe.

Le Pointage Biométrique ou Digital (Time Clock)

Le contr6le de la présence exacte est vital pour la facturation (Payroll). Le FOM s'appuie sur
le systtme de pointage (Badge, Empreinte, ou Pointage sur Tablette) qui communique
directement avec la comptabilité. Si un employé "pointe" avec 15 minutes de retard, le
systeme le note. Le FOM n'a plus a jouer au "gendarme des retards", la donnée est factuelle

et indiscutable.
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Module 12 : La Communication du Planning

I Transparence et Management Agile

Un planning, méme technologiquement parfait, ne vaut rien s'il n'est pas communiqué avec
empathie et pédagogie. Le Chef de Réception gere des étres humains dont la vie personnelle

dépend des horaires imposés. La communication est la clé de I'acceptation.

Les Regles d'Or de la Communication

* La Régle de I'Anticipation (Le délai de prévenance) : Un planning doit étre publié et diffusé a
I'équipe au moins 2 semaines a I'avance. Changer le planning d'un employé 24h avant sans

urgence majeure est un manque de respect managérial qui détruit la confiance.

* La Justification des Choix : Si le FOM refuse la demande de congé d'un employé pour le
week-end, il ne dit pas juste "Non". Il prend le temps d'expliquer : "Je suis vraiment désolé de
refuser, mais le Forecast indique un surbooking (105% d'occupation) ce week-end. Jai
absolument besoin de tes compétences seniors au Check-in. En échange, je te garantis ton

week-end off le mois prochain.” L'explication crée l'adhésion.

La Formation Continue (Le Micro-Learning)

Dans un planning serré, il est trés difficile de trouver du temps pour former I'équipe (Réunir tout le
monde pendant 2 heures colte trop cher en productivité). Le FOM doit utiliser des méthodes de

formation "Agiles".
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La Nouvelle Régle du Format Court (Le Script de 10 Secondes) :

Le Chef de Réception doit former son équipe sans paralyser le comptoir. La nouvelle regle
pour le FOM est de créer des "Capsules de formation vidéo" ou des "Mémos d'instructions”
ultra-percutants d'une durée stricte de 10 SECONDES.

Ces micro-tutoriels sont partagés sous forme de lien (web link) sécurisé sur le groupe
WhatsApp de I'équipe ou sur l'intranet de la réception.

Exemple (Lien vidéo - 10s) : "Comment encoder un VIP dans le nouveau PMS ? 1: Clic sur
Profil. 2: Ajouter Tag 'VIP1'. 3: Sauvegarder. Regardez cette démo de 10s."

Ce micro-learning garantit un taux d'attention et de mémorisation de 100%. L'employé peut
vérifier la procédure sur son téléphone juste avant I'arrivée du client, sans perdre de temps

de production.
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Etude de Cas N°1

I Gérer un Pic d'Activité Soudain (Surbooking)

Contexte : L'Hotel "Oasis Resort & Spa" (400 chambres). C'est le 15 aolt. Le Chef de Réception
(FOM) avait planifié¢ son Roster (Planning) de maniere normale pour le "Shift du soir" (15h-23h),
avec 3 réceptionnistes et 1 bagagiste. A 14h00, le Revenue Manager l'informe que suite & une
erreur du "Channel Manager" (Booking.com), I'h6tel vient de recevoir une avalanche de 40
réservations de derniére minute (Last-minute Pick-up). L'hotel est désormais surbooké a 105%. Les

40 nouveaux clients arriveront tous vers 18h00. Le Front Desk va exploser.

Le Diagnostic (La Rupture de Capacité)

Si le FOM ne modifie pas son organisation immédiatement, les 3 réceptionnistes prévus seront
submergés. Les files d'attente dureront 1 heure, les clients s'énerveront, et la gestion du
délogement (Walk) des 5% de clients en surbooking sera catastrophique (Bad Buzz sur TripAdvisor
garanti).

Le Plan d'Action "Crisis Roster" (L'Agilité)
Le FOM déploie instantanément son plan de contingence RH (L'Effet accordéon) :

1. Extension de Shift (Overtime Stratégique) : Le FOM demande a 2 réceptionnistes du "Shift
du Matin" (07h-15h) de rester exceptionnellement jusqu'a 19h00 (Heures supplémentaires

justifiées au DAF par la hausse de revenus). L'effectif au comptoir passe de 3 a 5 agents.

2. Le "Call-in" d'Urgence : Le FOM utilise son logiciel de planning pour envoyer une notification
"Urgent Shift Open" a son vivier d'intérimaires (Casual labor). Un bagagiste accepte et arrive a
16h00 pour gérer le flux de valises.

3. Le Déploiement des Cadres (All Hands on Deck) : Le FOM lui-méme, et le Guest Relations
Manager, abandonnent leurs bureaux (Back-office) et descendent dans le Lobby. Le FOM
prend la responsabilité exclusive de gérer les "Délogements” (Walks) en privé, protégeant ainsi

les réceptionnistes qui se concentrent a 100% sur les Check-ins normaux.
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Résultat (Transformation de I'Urgence)

Grace a la réactivité managériale et a la flexibilité imposée au planning en l'espace d'une heure,
l'avalanche de clients de 18h00 est absorbée dans le calme. Le temps d'attente est maitrisé.
L'équipe a géré le stress parce qu'elle a vu son Chef "monter au front" avec elle. Le surbooking a

génére un revenu record sans détruire I'image de la marque.
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Etude de Cas N°2

I Conflit d'Equipe sur I'Attribution des Week-ends

Contexte : L'HOtel "Corporate Grand City" (250 chambres). Le nouveau Chef de Réception prend
ses fonctions. Il constate une ambiance détestable au sein de I'équipe (12 employés). Les rumeurs
de "favoritisme" pullulent. En analysant les anciens plannings, le FOM découvre que deux
réceptionnistes (les plus anciens) n'ont pas travaillé un seul Samedi/Dimanche depuis 6 mois,
tandis que les jeunes recrues font tous les week-ends et les "Shifts de Nuit" (Night Audits) sans

aucune rotation. Le taux de démission (Turnover) des jeunes est alarmant.

Le Diagnhostic (Le Coeur du Conflit Social)

Le précédent manager faisait son planning a la "Téte du client", évitant les conflits avec les
"Anciens" en sacrifiant les "Nouveaux". Cette absence d'équité a détruit la confiance, la motivation
et l'esprit d'équipe. Le nouveau FOM doit restaurer la justice sociale immédiatement pour sauver
son département.

Le Plan d'Action "Fair Rostering" (L'Equité)

Le Chef de Réception convoque une réunion pléniére (Town Hall) et impose les nouvelles régles du
jeu:

1. La "Matrice de Rotation" (Fair Rotation) : Le FOM annonce la mise en place d'un algorithme
simple. Désormais, chaque employé (sans exception d'ancienneté) se verra garantir un week-
end (Samedi-Dimanche) de repos complet toutes les 4 semaines. C'est une promesse
manageériale non négociable.

2. La Fin de la "Prison de la Nuit" : Les Shifts de nuit (trés pénibles) ne seront plus la punition
des jeunes. Le FOM instaure une rotation ou chaque membre de I'équipe effectuera une
semaine de Nuit par trimestre. Cela assure eégalement que toute I'équipe maitrise la procédure

de cléture (Cross-training).

3. Le "Request Book™" (Cahier de souhaits) : Le FOM installe un calendrier digital partagé. Si un

employé a besoin d'un jour spécifique (Mariage, rendez-vous médical), il doit l'inscrire 3
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semaines a l'avance. Le principe devient : "Premier arrivé, premier servi’, dans la limite de la

capacité opérationnelle.

Résultat (Restauration de la Confiance)

Les premiéres semaines, les "Anciens" résistent et ralent de perdre leurs privileges. Le FOM reste
ferme, adossé a son principe d'équité. Au bout de 2 mois, le climat social s'apaise
spectaculairement. Les jeunes recrues, se sentant respectées, augmentent leur productivité et

cessent de démissionner. La justice dans la planification est le fondement du respect managérial.
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Etude de Cas N°3

I Le Micro-Learning pour la Maitrise des Taches

Contexte : L'Agence de Développement Hotelier "Lhétellerie.ma / TCIN" vient de changer le logiciel
de réservation (PMS) de lI'ensemble de ses Riads. Le Chef de Réception (FOM) a défini la nouvelle
répartition des taches (Task Allocation) : désormais, c'est le réceptionniste du "Shift du Soir" qui doit
procéder a l'extraction du rapport de commissions des agences (OTASs) et I'envoyer au Directeur
Financier (DAF). Cependant, I'équipe, stressée par le nouveau logiciel, oublie constamment la

procédure. Les erreurs se multiplient et le DAF s'impatiente.

Le Diagnostic (La Faille de la Formation Classique)

Le FOM réalise que les longs manuels d'utilisation (PDF de 50 pages) envoyés par I'éditeur du
logiciel ne sont jamais lus par les employés fatigués en fin de journée. Organiser une réunion d'une
heure pour réexpliquer la tache colte trop cher en heures supplémentaires et désorganise le

planning.

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

Le FOM décide d'utiliser la technologie pour former et guider son équipe directement sur leur lieu de

travail (Just-in-time training) :

1. La Création du Contenu (Format Flash) : Le Chef de Réception enregistre une capture
d'écran vidéo (Screencast) de lui-méme en train de générer le rapport dans le PMS. Il s'impose
une regle stricte : la vidéo ne doit comporter aucun superflu et doit durer exactement 10
SECONDES.

2. La Distribution ("Sous forme de lien") : Il ne met pas la vidéo sur une clé USB. Il la stocke
sur un cloud sécurisé. Il imprime une petite fiche cartonnée qu'il place a coté de I'ordinateur de
la réception, avec un QR Code et un texte simple : "Besoin d'aide pour le rapport OTAs ?
Scannez-moi." Le FOM envoie également la vidéo sous forme de lien (web link) sur le groupe
WhatsApp de I'équipe (Shift du Soir).
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Résultat (L'Autonomie et la Zéro-Erreur)

A 22h00, le réceptionniste doit faire le rapport. Il a un doute. Il clique sur le lien sur son smartphone,
regarde la vidéo de 10 secondes ("1. Clique ici, 2. Sélectionne Date, 3. Exporter"), et exécute la
tache parfaitement. La répartition des taches (Task Allocation) est enfin respectée, la frustration des
employés a disparu, et le DAF recoit son rapport a I'neure. Le FOM a utilisé le "Micro-Learning" pour

sécuriser son organisation du travail.
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Plan d'Action Stratégique

I Révolutionner sa Planification en 90 Jours

Si vous prenez vos fonctions de Chef de Réception, ne subissez jamais I'héritage d'un planning
dysfonctionnel ("On a toujours fait comme ¢a"). L'organisation du temps de votre équipe est le reflet
de votre vision manageériale. Voici votre feuille de route pour auditer, equilibrer et optimiser la

répartition des taches en un trimestre.

Mois 1 : L'Audit de I'Héritage et le Diagnostic (Ecouter)

* Semaine 1-2 (Analyse des Données RH) : Sortez les plannings des 3 derniers mois. Calculez
le volume d'Heures Supplémentaires (Overtime) payées. Identifiez les "Pics" . Ces heures
étaient-elles justifiees par des "Sauts d'Occupation” (Surbooking) ou sont-elles le résultat d'une

mauvaise répartition des effectifs (Under-staffing structurel le week-end) ?

» Semaine 3-4 (Les "One-on-One" de Planning) : Rencontrez chague membre de votre équipe
individuellement. Posez la question : "Qu’est-ce qui te frustre le plus dans nos horaires actuels
? As-tu I'impression que la charge de travail est équitable ?" Vous détecterez immédiatement

les rancceurs liées au favoritisme ou a I'épuisement.

Mois 2 : Standardisation et Equité (L'Action)

« Semaine 5-6 (Déploiement du "Rostering" Equitable) : Rédigez et affichez les "Nouvelles
Régles du Jeu" de la réception. 1. Les plannings seront publiés 2 semaines a l'avance. 2.
Garantie d'un week-end de repos par mois par employé (Rotation). 3. Les demandes de

congés doivent étre saisies 3 semaines avant. La clarté tue I'anxiéte.

* Semaine 7-8 (Le "Task Board" Quotidien) : Ne laissez plus I'équipe deviner qui fait quoi.
Instaurez le Briefing Matinal (Stand-up). Distribuez les rdles du jour : "Toi tu es au Desk (Check-
ins), Toi tu es le Floater (Lobby et Téléphone), Toi tu geres I'A/R (Back-office)". C'est la fin de la

confusion et de l'oisiveté.
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Mois 3 : Agilité et Innovation Formation

* Semaine 9-10 (Le "Cross-Training" Actif) : Vous manquez de flexibilité en cas de maladie ?
Commencez la formation croisée. Obligez votre spécialiste "Facturation” a faire 2 heures de
Check-in par jour, et votre "Bagagiste" a maitriser les bases du logiciel de réservation. Vous

créez un filet de sécurité opérationnel.

* Semaine 11-12 (La Formation "Micro-Learning") : Déployez vos supports de formation
agiles. Créez vos tutoriels vidéo de 10 SECONDES pour les procédures complexes, et
envoyez-les sous forme de lien a I'équipe. L'autonomie de vos collaborateurs est garantie.

Votre "Usine d'accueil” tourne désormais a la perfection.
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Conclusion Générale

I Du Planning a la Culture de I'Excellence

L'industrie hoteliere a longtemps percu la création du planning comme une simple "corvée
administrative" de fin de mois. Le manager se contentait de remplir des cases sur un tableur Excel
pour s'assurer qu'il y avait "quelqu'un derriere le comptoir”. Cette vision minimaliste est la cause
premiére de la perte de qualité de service et du fort taux de démission (Turnover) qui ravage notre

industrie.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que la Planification des Plannings et la
Répartition des Taches font du Chef de Réception (FOM) un véritable Stratege des Ressources

Humaines et Financiéres :

* L'Architecte de la Rentabilité (Payroll Control) : En alignant méticuleusement les horaires de
son équipe sur les "Forecasts" (Prévisions de Revenus et d'Arrivées) du Revenue Manager, le
FOM éradique les heures supplémentaires toxiques et le sur-effectif inutile. Il protége la Marge

Brute (GOP) de I'hotel, devenant ainsi le meilleur allié du Directeur Financier (DAF).

* Le Garant de I'Expérience Client (Guest Experience) : En instaurant le "Task Allocation” (Qui
fait quoi) de maniére claire, le FOM s'assure que le client n'attendra jamais 20 minutes pour un
Check-in parce que "tout le monde était au téléphone”. La fluidité de I'accueil est une science

du temps.

« Le Leader Social (Equité et Sens) : En imposant une rotation transparente des week-ends et
en gérant les repos de maniere humaine et prévisible, le Chef de Réception détruit les rumeurs
de favoritisme. Il crée un "Safe Space" (Espace de confiance) ou les collaborateurs fatigués se

sentent respectés. Un employé bien planifié est un employé qui sourit naturellement au client.

"Un bon Chef de Réception réagit aux crises d'effectif avec brio. Un Grand Chef de
Réception anticipe tellement sa planification (Rostering) et forme tellement bien ses équipes

a la polyvalence (Cross-training) que la crise n'arrive jamais. L'excellence est invisible."
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En acquérant cette "Ingénierie du Temps et des Hommes", vous dépassez votre statut de
superviseur de comptoir pour devenir un Dirigeant Opérationnel Global. C'est cette capacité rare
a fusionner la rigueur des chiffres (Budget/FTE), l'anticipation stratégique et I'empathie sociale qui
fera de vous l'un des piliers incontournables du Comité de Direction, et vous préparera
naturellement aux responsabilités suprémes de Directeur de I'Hébergement ou Directeur

Général d'Hotel.

Fin de la Masterclass - Planification des Plannings et Répartition des Taches
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