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SUIVI ET REPORTING
DIGITAL
AU FRONT DESK

Formation Masterclass - Réceptionniste en Hoétellerie
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INTRODUCTION GENERALE

Le Gouverneur de la Data

L'hotellerie a longtemps été un secteur dominé par les classeurs débordants, les carnets de liaison raturés et les
post-its collés sur les écrans d'ordinateur. Cette ére est révolue. Aujourd'hui, I'excellence opérationnelle et la

satisfaction client reposent entiérement sur un suivi et un reporting digitalisés.

En tant que Réceptionniste, vous étes le carrefour ou convergent toutes les informations de 1'établissement.
Une plainte client, une fuite d'eau, une demande de room-service, une erreur de facturation : rien de tout cela
ne doit étre traité "de téte". Vous étes le garant de la tracabilité. Chaque action doit étre enregistrée, assignée,

suivie et cloturée informatiquement.

L'Enjeu de la Tracabilité

Pourquoi le suivi digital est-il crucial ? Parce qu'un hotel tourne avec trois équipes (Matin, Soir, Nuit). Sans un
reporting numérique précis, la communication se brise lors des releves (Handovers). Le client déteste répéter
deux fois la méme demande a deux personnes différentes. La digitalisation vous permet d'offrir un service

"sans couture" (Frictionless).

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous former a devenir un expert du suivi digital. Vous
apprendrez a utiliser les outils de "Ticketing", a rédiger un Logbook numérique clair, a éditer des
Dashboards quotidiens, et a partager des consignes par micro-learning en format ultra-court (la regle

des 10 secondes envoyées sous forme de lien).

Sur les 20 prochaines pages, nous aborderons la donnée non pas comme une contrainte administrative, mais

comme la mémoire infaillible de votre service de luxe.



MODULE 1 : LA TRANSITION VERS LE
ZERO PAPIER

Au-Dela du Registre Physique

La digitalisation ne consiste pas simplement a remplacer le papier par un écran ; elle consiste a rendre

l'information vivante, consultable a distance et analysable.

Les Dangers de la Transmission Orale et du Papier

Dans un Front Desk non-digitalisé, la perte d'informations cofite cher.

* Le Biais de Mémoire : "Ah, j'ai oublié de dire a la femme de chambre que la 312 voulait des serviettes

supplémentaires.”

* L'Absence d'Audit : Si un client conteste une panne non réparée, un post-it perdu ne permet aucune

vérification.

* La Lenteur de I'Information : L'impression des "Rapports des Arrivées" de 10 pages fige les données.

Si une réservation de derniere minute tombe, le papier devient immédiatement obsolete.

Les Avantages du Digital

La transition "Paperless" révolutionne le réle du réceptionniste.

1. Temps Réel (Real-Time) : Un statut de chambre passe en "Propre" sur le PMS, le réceptionniste peut

donner la clé sans appeler la Gouvernante.

2. Transparence (Accountability) : Chaque action informatique porte la "Signature" (Log-in) de

I'employé. On sait qui a validé telle information et a quelle seconde précise.

3. Protection de la Marque : L'E-Folio (Facture par e-mail) et les rapports PDF sécurisent les données
personnelles (RGPD).



L'Exigence de la Propreté Numérique

Avoir un systéeme digital ne suffit pas s'il est mal renseigné. Un profil client ou le prénom est tapé en
minuscules ("jean dupont") ou un rapport rempli d'abréviations incompréhensibles pollue la base de
données. Le réceptionniste doit appliquer la méme exigence de présentation dans ses saisies

informatiques que sur son uniforme de travail.




MODULE 2 : L'ECOSYSTEME DIGITAL DU
SUIVI

PMS et "Task Management Systems"

Pour effectuer un reporting efficace, le réceptionniste utilise une constellation de logiciels intégrés. Il ne s'agit

plus seulement du PMS, mais d'outils collaboratifs inter-départements.

Le Noyau : Le PMS (Property Management System)

Le PMS (Opera, Mews, Protel) gere les revenus, l'inventaire et les profils. Pour le suivi, il utilise des outils

natifs :

* Les Traces (Alertes Temporelles) : Un message programmé pour apparaitre (Pop-up) lors du Check-in

d'un client spécifique (ex: "Alerte : Exiger paiement carte").

* Les Notes (Guest Preferences) : Le suivi historique. "Client allergique aux arachides."

Le Satellite : Le Logiciel de "Ticketing"

L'hotellerie moderne utilise des logiciels de gestion de taches (Task Management) tels que HotSOS, Hotelkit
ou ALICE.

1. Le Principe : Ce n'est plus un appel radio qui se perd dans le vide. Le réceptionniste ouvre un "Ticket"

digital (ex: Ampoule grillée en 405).
2. Le Dispatch Intelligent : Le ticket atterrit sur le smartphone ou la tablette du technicien de maintenance.

3. Le Suivi (SLA) : Le logiciel chronomeétre. Si le ticket n'est pas "Accepté" en 10 minutes et "Résolu" en
30 minutes, il vire au rouge et alerte le Duty Manager. La résolution n'est plus une promesse verbale, c'est

une statistique implacable.



La Cloture de la Boucle (Closing the Loop) : La création d'un ticket n'est que la moitié du travail.
Le role du réceptionniste est de surveiller son écran. Des que le technicien clique sur "Ticket Résolu"
(Solved) sur son smartphone, le réceptionniste appelle le client en chambre : "Monsieur, je vois que
notre technicien a remplacé I'ampoule. Tout est-il a votre convenance ?" C'est 1'essence du suivi de

luxe.



MODULE 3 : LE LOGBOOK DIGITAL

La Nouvelle Main Courante de 1'Hotel

Le Logbook (Cahier de Consignes) est le journal de bord de I'hotel. Il trace tous les incidents, les directives de
la Direction et les taches en attente. Sa digitalisation permet une recherche par mots-clés, un acces a distance,

et une sécurisation de l'information.

La Structure d'un Bon Reporting Digital

La clarté est vitale. Un rapport numérique doit obéir a la regle du F.A.A. :

* Fait (La situation pure) : "Chambre 112, Mme Bernard. Fuite d'eau mineure constatée dans la salle de

bain a 15h00."

* Action (Ce qui a été fait) : "Ticket créé pour la maintenance. Probléme résolu a 15h30. Bouteille de vin

offerte en Service Recovery."

* Attente (Pending) : "Pour le Night Audit : Remettre la facture a Zéro pour le Diner ce soir (Geste

commercial validé par le FOM)."

La Signature et la Responsabilité

Dans un Logbook digital, I'information ne glisse pas.

1. L'Accusé de Réception (Handover) : Lorsque 1'équipe du soir prend son poste, elle doit lire le Logbook

de 1'équipe du matin et cliquer sur "Marquer comme Lu / Signé".

2. Le Transfert de Responsabilité : Ce clic informatique signifie : "J'ai pris connaissance de la tdche en

attente, elle releve désormais de ma responsabilité.” Il n'y a plus de "Je ne savais pas" possible.



Le Tagging et I'Indexation

Sur un logiciel digital (ex: Hotelkit), on ne se contente pas d'écrire du texte. Le réceptionniste utilise
des "#" (Tags). Si vous tapez #Plainte ou #Maintenance, vous permettez au Directeur Général, a la fin
du mois, de générer un rapport en un clic montrant exactement combien de "Plaintes" ont eu lieu.

Votre saisie quotidienne construit I'analyse stratégique mensuelle.




MODULE 4 : TRACABILITE DES
REQUETES

La Culture du "Zéro Perte" (Ticketing)

Un client qui demande un oreiller supplémentaire au comptoir et qui ne 1'obtient pas avant de se coucher est un

client définitivement perdu (Détracteur). Le suivi digital empéche les "trous noirs" opérationnels.

Le Flux de la Requéte (The Request Flow)

La regle est la conversion immédiate de 1'oral en digital.

* La Capture : Dés que le client formule sa demande (au téléphone ou en face), le réceptionniste garde un

contact visuel mais ses mains tapent immédiatement sur le clavier pour créer la "Tache".

e Le Contenu du Ticket : Il doit étre exhaustif. Pas "Oreiller en 402". Mais "Chambre 402 : Demande 1

oreiller ergonomique dur, a livrer avant 20h00."

Le Suivi Actif (Monitoring)

Le réceptionniste est le superviseur des requétes de I'hotel.

1. Le Tableau de Bord des Requétes : L'écran du réceptionniste affiche la liste de tous les tickets en cours

(Open Tickets).

2. L'Escalade : Si un ticket pour "Serviettes" reste ouvert plus de 15 minutes, le réceptionniste ne doit pas
attendre que le client rappelle furieux. Il doit "escalader" : appeler la gouvernante a la radio pour relancer

I'équipe des étages.

La Requéte "Guest Preferences" : Si une demande a vocation a se répéter (ex: Le client demande
du thé décaféiné), le réceptionniste ne doit pas seulement faire le ticket pour l'instant présent. Il doit
obligatoirement ouvrir le profil du client dans le PMS et l'ajouter dans les Notes Permanentes. Le

reporting digital d'aujourd’hui garantit la personnalisation pour les séjours des 10 prochaines années.
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MODULE 5 : FICHE DE SYNTHESE :
REPORTING

(Document en un seul page)

Fiche de Poste : Suivi et Reporting Digital

OBJECTIF PRINCIPAL : Saisir, assigner, et controler I'ensemble des informations et requétes de
I'établissement via les outils numériques, afin d'assurer un "Frictionless Service" (Service sans couture)

et une communication inter-services parfaite.

1. Le Logbook (La Main Courante)

* Saisie F.A.A. : Toute entrée doit inclure : le Fait (Factuel), I'Action entreprise, et la tache en
Attente (Pending).

* Validation des Shifts : Lecture et clic de "Validation/Signature" obligatoires lors de chaque prise

de poste (Overlap) pour acter le transfert de responsabilité.

2. Gestion des Requeétes (Ticketing / Task Management)

* Immédiateté : Création numérique du ticket a la seconde ou la demande est formulée par le

client. Interdiction des post-its ou du simple appel radio.

* Monitorage (SLA) : Surveillance continue du tableau de bord. Relance active des autres

départements si un ticket dépasse le délai standard (ex: 15 min pour un bagage).

* Closing the Loop : Appel de courtoisie systématique en chambre apreés la clture numérique du

ticket pour confirmer la satisfaction du client.

3. Les Tableaux de Bord (Dashboards Quotidiens)

* Briefing du Matin : Analyse immédiate du Dashboard PMS (Occupancy, Expected Arrivals,

VIPs, Discrepancies) avant de commencer le service.
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« High Balance : Edition quotidienne du rapport des dépassements de crédit pour anticiper et

bloquer les fuites financieres.

4. La "Clean Data" (L'Hygiene Numérique)

* Notes Client : Traduction immédiate de toute observation pertinente (habitudes, plaintes) dans les

"Guest Preferences" du profil PMS.

* Reporting Propre : Utilisation d'un francgais professionnel, orthographe vérifiée, sans acronymes

obscurs dans les mémos officiels.
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MODULE 6 : LES DASHBOARDS
(TABLEAUX DE BORD)

L'Analyse Quotidienne en un Coup d'Eil

Un réceptionniste moderne n'imprime plus de longs rapports papier de 20 pages pour comprendre ce qui

l'attend. Il utilise les Dashboards (Tableaux de bord visuels) intégrés a son écran d'accueil PMS.

Savoir Lire la "Météo" de I'Hotel

Le Dashboard permet une analyse de la situation (Situational Awareness) dés la prise de poste.

* L'Occupation (OCC %) : Un cadran affiche le taux de remplissage. S'il est a 99%, le réceptionniste sait

que la journée sera tendue, et qu'aucune marge d'erreur (chambre en panne) n'est permise.

* Les Flux (Arrivals/Departures) : Le nombre de Check-ins restants vs Check-outs restants. Cela permet

d'anticiper le "Rush" de I'aprés-midi.

* Les Divergences (Discrepancies) : Ce voyant est vital. S'il est au rouge, cela signifie que le systéme
informatique (PMS) est en désaccord avec la gouvernante (Housekeeping) sur I'état d'une chambre (ex:
PMS indique Vide, Gouvernante indique Occupée). Le réceptionniste doit résoudre ce conflit numérique

immédiatement.

L'Export de Rapports Ciblés

Malgré le Dashboard, certains rapports digitaux doivent étre générés et filtrés manuellement.

1. Le High Balance Report : Rapport listant les clients dont les dépenses ont dépassé la caution (Pré-

autorisation) prise sur leur carte. C'est le rapport de "Sécurité Financiére".

2. Le VIP & Amenities Report : Rapport extrait pour le Room Service, indiquant exactement dans quelles

chambres doivent étre déposées les bouteilles de vin ou corbeilles de fruits, et a quelle heure.
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Le Role Analytique du Shift Leader

Le chef de brigade (Shift Leader) ne se contente pas de regarder le Dashboard. Il I'analyse. S'il voit
que le Prix Moyen (ADR) du jour est en dessous de l'objectif budgété, il réunit I'équipe et fixe un
objectif de Reporting Commercial : "Nous devons générer 3000 MAD d'Upsell aujourd'hui pour
redresser les chiffres du Dashboard."
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MODULE 7 : LA GESTION NUMERIQUE
DU NIGHT AUDIT

La Cloture (End of Day) et ses Rapports

Le travail de nuit (Night Audit) est I'épreuve de vérité du reporting digital de I'hotel. C'est le moment ou le

systeme ferme la date d'hier, facture toutes les chambres et prépare la date de demain.

Les Pré-requis du "End of Day"

Avant d'appuyer sur le bouton de cl6ture, I'auditeur de nuit doit s'assurer que 1'équipe de jour a laissé un

systeme numérique "Propre" (Clean Data).

* Apurement des Réservations : Toutes les arrivées doivent étre traitées. Celles qui ne sont pas venues

doivent étre basculées en "No-Show".

* Cloture des Caisses : Chaque réceptionniste de la journée doit avoir effectué son propre "Shift Drop"
(Rapport de caisse individuel). S'il y a un manquant (Shortage) ou un excédent (Overage), il doit étre

documenté avec exactitude.

La Production des "Night Reports"

Jadis, le Night Auditor imprimait une montagne de papier pour le Directeur Financier (DAF). Aujourd'hui,

tout est dématérialisé.

1. Le Pack de Rapports PDF : Le PMS génére automatiquement un pack sécurisé comprenant : Le Journal
des Transactions (Chiffre d'affaires détaillé), le Manager's Flash (Le résumé pour le Directeur), et le

Rapport des Taxes.

2. La Diffusion Numérique : Ce pack est programmé pour étre envoyé automatiquement par e-mail

(Scheduled Reports) a 05h00 du matin a la Direction Générale et a la Comptabilité.
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Le Traitement des "Rebates" (Corrections) : Le rapport de nuit le plus surveillé par la Direction
est celui des "Rebates" (Les factures qui ont été annulées ou réduites dans la journée). Le Night
Auditor vérifie que chaque annulation numérique correspond bien a une justification rédigée

(Remarks) et, le cas échéant, a un bon signé. Le reporting garantit 1'intégrité financieére.
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MODULE 8 : REPORTING DE L'E-
REPUTATION

Les Retours Clients en Temps Réel

Le reporting ne concerne pas seulement les chiffres de vente ou les pannes techniques. Le suivi de l'opinion

publique (L'E-Réputation) est désormais intégré aux taches quotidiennes de la réception.

Les Outils de Réputation (ReviewPro / TrustYou)

Les hotels de luxe utilisent des agrégateurs digitaux qui scannent le web (TripAdvisor, Google, Booking.com)

et consolident les avis en un seul tableau de bord.

* Le GRI (Global Review Index) : C'est la "note globale" de 1'hotel.

* Les Alertes "Sentiment" : Si un client mentionne le mot "Sale" ou "Bruyant" sur un avis TripAdvisor, le
logiciel génére un ticket d'alerte qui tombe directement sur la boite mail du Chef de Réception pour

enquéte.

Le Questionnaire Post-Séjour (NPS)

Le "Net Promoter Score" est le sondage envoyé automatiquement par 1'h6tel au client apres son départ.

1. L'Extraction Data : Le Night Auditor exporte la liste des e-mails des clients partis la veille depuis le
PMS et I'injecte dans 1'outil d'enquéte (Si ce n'est pas déja automatisé via API). D'ou la nécessité absolue

d'avoir un "Data Capture Rate" (Capture d'e-mails) proche de 100% au Check-in.

2. La Boucle de Réponse : Le Guest Relations ou le Shift Leader lit les retours (Surveys) quotidiens. Si un
client met une note de 4/10 pour le petit-déjeuner, le réceptionniste fait un "Report" ciblé au département

F&B (Restauration) pour qu'ils corrigent le probléme.

17



Le Reporting "In-Stay" (Pendant le séjour)

De plus en plus d'hotels envoient un SMS ou un court questionnaire digital 2 heures apres I'arrivée du
client : "Votre chambre est-elle a votre goiit ?" Si le client répond "Non, la climatisation fait du bruit",
cela génére un ticket instantané a la réception. Ce suivi digital proactif permet d'appliquer la méthode

de Service Recovery avant que la plainte ne se retrouve publiquement sur internet.
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MODULE 9 : INDICATEURS DE
PERFORMANCE

KPI et Suivi des Chiffres au Desk

Le réceptionniste n'est pas aveugle aux résultats de l'entreprise. Il doit comprendre et suivre les KPI (Key

Performance Indicators) de son département, car son action quotidienne les influence directement.

Les Chiffres Vitaux (Volume et Valeur)

Ces données sont suivies en permanence sur les Dashboards.

* OCC (Taux d'Occupation) : Le pourcentage de chambres louées. Le réceptionniste doit alerter s'il voit
que 1'hotel n'est qu'a 40% ; il fera alors des efforts d'Upsell plus agressifs ou proposera des "Late Check-

outs" a prix réduit pour générer du revenu.
* ADR (Average Daily Rate / Prix Moyen) : L'objectif financier quotidien.

* RevPAR (Revenu par chambre disponible) : Le chiffre qui dicte la santé de 1'hotel.

Les KPIs Personnels du Réceptionniste

Le suivi digital permet d'isoler la performance de chaque employé grace a son "Log-in" (Code utilisateur).

1. L'Upsell Conversion Rate : L'ordinateur sait que Karim a fait 20 Check-ins et a réussi a vendre 4
surclassements de chambres. Son taux de conversion est de 20%. Le reporting permet au management de

payer ses primes (Incentives) de fin de mois.

2. Le Data Capture Rate : Le systéme calcule le pourcentage d'adresses e-mails personnelles (Et non
celles masquées par Booking.com) recueillies par chaque réceptionniste. Sarah est a 95%, Ali est a 40%.

Ce rapport cible les besoins en formation.
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La "Gamification" du Reporting : Les chiffres ne doivent pas étre un outil de punition (Blame
culture). Dans les hotels performants, le reporting digital sert a la Gamification (Ludification). Lors
du briefing du matin, le Manager affiche le "Top Vendeur" de la semaine. La transparence des

données crée une saine émulation entre les équipes.
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MODULE 10 : CONFORMITE ET
SECURITE DES DONNEES

RGPD / CNDP et Archivage Numérique

La digitalisation du suivi hotelier est une mine d'or opérationnelle, mais c'est aussi un risque juridique majeur.
Le réceptionniste manipule des informations hautement confidentielles (Adresses, cartes bancaires,

passeports). Le respect des lois (RGPD en Europe, CNDP au Maroc) est impératif.

La Ligne Rouge de la Confidentialité

Un rapport digital ne doit jamais étre exposé publiquement.

* L'Impression Oubliée : Imprimer la "Rooming List" (Liste des clients avec numéros de chambre) et

'oublier sur I'imprimante a la vue d'un client est une violation grave de la sécurité.

« Le Verrouillage Ecran (Win+L) : Dés que le réceptionniste quitte son poste de travail (méme pour 10
secondes), son écran contenant les données du PMS doit étre verrouillé pour masquer les informations

aux visiteurs de passage.

Le Consentement et le Profilage (Opt-in)

Le suivi digital marketing exige 1'accord du client.

1. La Saisie des Préférences : Vous pouvez noter dans le PMS qu'un client "Préfére un oreiller dur". Mais
vous ne devez jamais inscrire de commentaires médicaux, religieux, ou subjectifs (ex: "Le client est
radin" ou "Client dépressif'") dans les Guest Notes. Si le client demande 1'acces a son dossier (ce qui est

son droit 1égal), 1'hotel sera condamné. Restez 100% factuel.

2. L'Opt-In Marketing : Le réceptionniste doit s'assurer que le client a bien coché la case "Accepte de
recevoir des offres" (sur la tablette d'enregistrement ou la fiche de police) avant d'activer le feu vert dans

le PMS pour I'envoi de newsletters.
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La Fin de la VAD Papier (Vente a Distance)

L'archivage des données bancaires a été révolutionné par la norme PCI-DSS. Il est formellement
interdit de noter les numéros de carte d'un client sur un post-it, ou de les envoyer par e-mail en clair.
Le réceptionniste utilise le PMS pour envoyer un "Lien de Paiement Sécurisé" (Pay-by-Link). Le
client paie en sécurité, et I'htel n'a jamais acces aux 16 chiffres de sa carte. C'est la sécurité par

I'anonymisation.
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MODULE 11 : COMMUNICATION INTER-
SERVICES

L'Intranet et la Standardisation des Consignes

Le Front Desk est le cerveau, mais 1'hotel ne fonctionne que si tous ses membres (Housekeeping, F&B,

Maintenance) recoivent les impulsions en temps réel. Le suivi digital abolit les murs entre les départements.

La Synchronisation des Statuts

Le téléphone est I'outil du passé. La tablette est le présent.

* L'Exemple du "Rush Room" : Un client VIP arrive a 10h (Check-in anticipé). Sa chambre est en statut
"VD" (Sale). Le réceptionniste n'appelle plus la gouvernante. Il clique sur le bouton "Rush" (Urgence)
dans le PMS.

» La Réaction en Chaine : L'alerte clignote en rouge sur la tablette de la femme de chambre a I'étage. Elle
sait qu'elle doit nettoyer cette chambre en priorité. Dés qu'elle a fini, elle clique sur "Propre" sur sa

tablette. L'écran du réceptionniste passe au vert instantanément. Le client obtient sa clé en silence.

L'Intranet Hotelier (La Base de Connaissance)

Les procédures (SOPs) et les mémos de la Direction ne sont plus affichés sur un panneau en liege dans la

cafétéria.

1. Le Hub Digital (ex: Lhétellerie.ma / ALICE) : L'hotel utilise un intranet ou sont stockés tous les

manuels, le trombinoscope des VIPs de la semaine, et les menus mis a jour du restaurant.

2. L'Obligation de Consultation : Le réceptionniste doit consulter cet intranet a chaque début de Shift pour

s'assurer que ses connaissances des offres ("Product Knowledge") sont parfaitement a jour.
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Le Tracage des Dépenses Internes (Petty Cash & Paid-outs) : Si le réceptionniste décaisse 100
MAD de son tiroir pour payer un livreur pour le compte d'un client. Il doit immédiatement faire la
saisie du "Paid-out" dans le PMS, et I'attacher au folio du client. Ce suivi rigoureux permet a la
Comptabilité de valider les flux d'argent le lendemain matin sans avoir a enquéter sur un "manquant"

(Shortage) dans la caisse du réceptionniste.
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MODULE 12 : L'TAPPRENTISSAGE
CONTINU

Le Micro-Learning Flash (10s) pour le Reporting

Les logiciels PMS et les outils de gestion de taches (Ticketing) évoluent trés vite (Mises a jour dans le Cloud).
La Direction modifie régulierement la facon dont elle souhaite que les rapports de fin de journée soient

extraits. Un réceptionniste ne peut pas se permettre d'étre "bloqué" devant son écran.

La Mort des Manuels Administratifs

Afficher un manuel de 10 pages dans le Back-office intitulé "Comment éditer le rapport de Night Audit" est
inefficace. Sous le stress d'une cloture de caisse a 03h00 du matin, I'employé panique et "bricole" le systéme,

créant des erreurs comptables fatales.

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

Le Chef de Réception d'élite a remplacé le manuel papier par la Formation Flash (Micro-learning).
Pour enseigner une tache informatique stricte (ex: Comment générer le rapport "High Balance", ou
Comment saisir une préférence alimentaire dans un profil), le Manager s'enregistre en train
d'exécuter la tache (Capture d'écran vidéo / Screencast).

La Reégle d'Or : La vidéo de démonstration dure TRES EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas
de théorie verbale. Uniquement la gestuelle informatique (1. Clic Rapports. 2. Sélection Date. 3.
Export PDF).

Cette capsule vidéo est hébergée sur le Cloud. Elle est distribuée sous forme de lien (web link
sécurisé) sur |'Intranet ou le groupe WhatsApp interne de 1'équipe.

L'Avantage "Just-in-Time" : Si un Night Auditor a un trou de mémoire sur la procédure
d'extraction, il clique sur le lien sur son smartphone. En 10 secondes, sa mémoire visuelle est

recalibrée, et il exécute la tache sans erreur.
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L'Auto-Correction (Self-Auditing)

Le reporting demande de la rigueur personnelle.

1. Le Double Contrdle : Avant de cliquer sur "Envoyer" ou de terminer un "Shift Drop" (Cl6ture de caisse),
le professionnel vérifie toujours la cohérence de ses propres saisies. L'humilité face a la donnée est le

secret des grands hoteliers.
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ETUDE DE CAS N°1

Le Suivi des Requétes au Faho Hotel

Contexte : Au Faho Hotel (Etablissement haut de gamme), il est 15h30. Un client s'arréte au comptoir et dit a
Meriem Trichi (Réceptionniste) : "Bonjour, je viens de faire du sport, j'ai utilisé toutes les serviettes de ma

salle de bain ce matin. Pourriez-vous demander a ce qu'on m'en apporte des nouvelles en chambre 214 ?"

Le Mauvais Réflexe (Le "Trou Noir" Oral)

Si Meriem, polie mais pressée, répond : "Bien siir Monsieur, je m'en occupe", et qu'elle se contente d'appeler
rapidement la gouvernante par radio (sans trace écrite), la demande risque de se perdre si la gouvernante est

occupée. 30 minutes plus tard, le client sortira de la douche sans serviette et hurlera au scandale.

L'Application du Standard (La Tracgabilité Ticketing)

Meriem sait que 1'oral s'évapore. Elle applique le protocole de suivi digital du Faho Hotel :

1. La Capture Digitale Immédiate : Tout en maintenant le sourire et le contact visuel, Meriem ouvre le

logiciel de gestion des taches de 1'hotel (ex: Hotelkit ou module PMS) sur son écran.

2. La Saisie du Ticket : Elle tape la requéte : "Chambre 214 - Demande urgente Set de Serviettes Propres",

et elle l'assigne spécifiquement au département "Housekeeping" (Etage 2).

3. L'Action Connectée : A l'étage, Farah AHLANACHE (Femme de chambre) recoit une notification
vibrante sur sa tablette de service. Le ticket clignote en rouge car il est prioritaire. Farah accepte la tache
d'un clic, prend les serviettes, et les livre en chambre 214 en moins de 10 minutes. Une fois livrées, Farah

clique sur "Tache Résolue".

Resultat (Le Suivi de I'Excellence)

Le ticket passe en vert sur I'écran de Meriem a la réception. Elle sait exactement que la demande a été traitée,
sans avoir eu besoin d'appeler Farah pour vérifier. Pour clore le service de luxe (Closing the Loop), Meriem
appelle le client en chambre 5 minutes plus tard : "Monsieur, je m'assure que vous avez bien recu vos

serviettes." L'alliance de I'outil numérique et de I'humain garantit le "Zéro Défaut".
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ETUDE DE CAS N°2

Le Reporting des Anomalies de Nuit

Contexte : Au Faho Hotel, la sécurité financiére et opérationnelle repose sur 1'équipe de nuit. Il est 03h00 du
matin. Oussama EIl Hlimi et Hamza Ouacha sont en poste pour le Night Audit. Lors de la revue des factures
avant de lancer la cl6ture (End of Day), Oussama repere une anomalie : Une consommation de 1200 MAD au
restaurant gastronomique a été facturée (postée) sur la chambre 405, mais le client de cette chambre n'a laissé

aucune empreinte bancaire (Statut "No-Post" au Check-in).

Le Mauvais Réflexe (Le Contournement ou I'Oubli)

Si Oussama décide de fermer les yeux pour "lancer sa cloture a I'heure", le lendemain matin, le client refusera
de payer (ou n'aura pas les fonds). L'hotel perdra 1200 MAD. S'il décide de faire une annulation (Rebate)
sauvage sans rien dire pour "effacer l'erreur du restaurant”, il commet une faute grave de dissimulation

comptable.

L'Application du Standard (L'Audit et le Logbook)

Oussama et Hamza appliquent la rigueur du Night Audit :

1. La Recherche de la Preuve : Hamza se connecte au systéeme de caisse du restaurant (POS). Il retrouve le
ticket de caisse virtuel de 1200 MAD signé. Le ticket est bien signé par un client, mais la signature est

illisible. L'erreur vient du serveur qui n'a pas vérifié l'identité ni le statut No-Post.

2. L'Alerte et le Reporting : Oussama ne peut pas effacer la ligne. Il laisse la facture sur la chambre 405,
mais il rédige un rapport implacable dans le Logbook Digital de la réception (Méthode F.A.A.) :
"Fait : Consommation F&B de 1200 MAD postée par erreur du restaurant sur la Ch.405 (Profil No-
Post). Ticket F&B #4589."
"Action : Bilan comptable bloqué pour cette ligne. Traces des tickets extraites."
"Pending (Pour le Matin) : Chef de Réception, merci d'intercepter le client de la 405 au départ (Check-

out) pour obtenir le reglement manuel. Manager F&B prévenu pour recadrage de 1'équipe du soir."
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Résultat (La Responsabilité Transversale)

Le matin, I'équipe de jour lit le Logbook, intercepte le client et récupére le paiement par carte. Le reporting
précis (horodaté et factuel) d'Oussama et Hamza a empéché une perte seche de 1200 MAD pour le Faho Hotel.

Le Night Audit a joué son vrai role : celui de Gardien de la rentabilité.
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ETUDE DE CAS N°3

Déploiement d'un Rapport via Lhotellerie.ma

Contexte : L'Hotel opeére une mise a jour majeure de son PMS (Passage au Cloud). La Direction Financiére
modifie les regles de cloture de caisse (Shift Drop). Désormais, a la fin de son service, chaque réceptionniste
doit exporter un "Rapport des encaissements par Carte Virtuelle (VCC)" au format Excel et I'envoyer a la

comptabilité. La procédure informatique est nouvelle et nécessite 5 clics complexes.

Le Diagnostic (La Faille de I'E-mail Textuel)

Le Chef Comptable avait envoyé une note de service par e-mail avec un long texte explicatif. Résultat : Lors
des fins de service agitées (Lobby plein a 15h00), les réceptionnistes paniquaient, ne retrouvaient pas le
chemin d'accés dans le nouveau PMS, et éditaient de mauvais rapports, rendant le travail du service financier

impossible le lendemain matin.

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

Le Chef de Réception (FOM) décide d'utiliser le portail / intranet de 1'h6tel (la plateforme Lhotellerie.ma)

pour créer un ancrage visuel immédiat :

1. L'Extraction de 1'Action Pure : Le FOM enregistre une vidéo (Screencast) de son propre écran
d'ordinateur. La vidéo montre uniquement le curseur qui clique sur : "Rapports > Finance > Filtre VCC

> Export Excel > Valider".

2.Le Format Algorithmique (10 Secondes) : La vidéo est coupée au montage pour durer TRES
EXACTEMENT 10 SECONDES. Pas de son, pas de commentaires. La pure gestuelle informatique
(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 canal de communication de 1'équipe
(Lobby Team) avec le message clair :

"Equipe, voici la nouvelle procédure d'export du Rapport VCC en 10 secondes chrono. Cliquez sur ce
lien. Regardez-le avant de faire votre cléture de caisse (Shift Drop) aujourd'hui. L'exactitude avant

tout."

Résultat (L'Assimilation Instantanée et Zéro Défaut)

Le réceptionniste termine son service. Il a un trou de mémoire sur I'export. Il clique sur le lien sur son
smartphone. En 10 secondes (Just-In-Time Training), sa mémoire visuelle est rafraichie. Il exécute les clics
parfaitement et envoie le rapport. Le Micro-Learning Flash distribué par lien a sécurisé la transmission de

l'information financiére sans perte de temps opérationnel.
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PLAN D'ACTION STRATEGIQUE

30 Jours pour Maitriser le Suivi Digital

Vous venez d'étre recruté en tant que Réceptionniste. Un beau sourire est essentiel, mais votre capacité a
utiliser la technologie pour tracer, suivre et résoudre les problemes (La "Data") fera de vous un collaborateur

d'élite et de confiance. Voici votre plan d'action (Roadmap) pour devenir le maitre du Reporting en un mois.

Semaine 1 : Le Culte du Ticketing et de la "Clean Data"

* La Reégle de la Capture Immédiate : Forcez-vous (discipline de fer) a ne jamais promettre une action a
un client sans avoir les doigts sur le clavier. Si on vous demande un oreiller, I'Alerte/Ticket doit étre saisie

dans le logiciel dans les 5 secondes qui suivent la demande. Tuez 1'usage du post-it.

* Le "Search Before Create" : Ne créez jamais une nouvelle fiche client sans avoir vérifié si elle existait

déja. L'hygiene de la base de données est la fondation du suivi a long terme.

Semaine 2 : Le Rituel du Tableau de Bord (Dashboard)

* L'Analyse Matinale : Ne commencez jamais votre service a l'aveugle. Ouvrez votre Dashboard PMS.
Notez votre Taux d'Occupation (OCC %), lisez le VIP Report, et vérifiez immédiatement si le voyant des
Divergences (Discrepancies) est au rouge. Résolvez les anomalies avec le Housekeeping avant midi.

Soyez proactif, pas réactif.

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

* La Rigueur du "Handover" (La Reléve) : Ne quittez jamais votre poste sans avoir rédigé un "Logbook
Digital" limpide (Fait / Action / Attente). L'équipe suivante ne doit pas avoir a vous appeler chez vous

pour comprendre un dossier. La communication doit étre parfaite.

* Le Micro-Learning Continu : Les procédures d'édition de rapports (Reports) évoluent. Dés que votre
Chef de Réception publie un tutoriel de paramétrage de 10 secondes (recu sous forme de lien web),
n'attendez pas. Visionnez-le juste avant de prendre votre Shift. L'apprentissage "Just-in-Time" maintient

votre vitesse de frappe et votre agilité logicielle. L'informatique doit travailler pour vous.
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CONCLUSION GENERALFE

La Maitrise Analytique au Service du Client

Il existe un faux débat dans l'industrie hoteliere de luxe : la technologie (PMS, Dashboard, Tickets
numeériques) viendrait "froisser" 1'hospitalité humaine et robotiser le métier de réceptionniste. La réalité des
grands Palaces et des hotels performants prouve exactement le contraire. La technologie et la donnée (Data)

sont les seuls moyens de garantir une hospitalité parfaite.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que le Suivi et Reporting Digital n'est pas un exercice

administratif poussiéreux ; c'est le cceur du réacteur de 1'établissement :

* L'Ingénieur de la Fiabilité (Le Ticketing) : En transformant chaque demande orale (Un réveil, un taxi,
une réparation) en une tadche numérique (Ticket) tracée, assignée et cloturée (Closing the loop), le
réceptionniste détruit le risque d'oubli. Il garantit au client que sa parole a de la valeur et qu'elle

déclenche une action mesurable.

* Le Chroniqueur de la Sécurité (Le Logbook) : En rédigeant un cahier de consignes digital structuré, le
réceptionniste sécurise les finances de 1'h6tel (tracage des annulations) et assure une communication
fluide (Frictionless) entre 1'équipe du Matin, du Soir et de la Nuit (Night Audit). Il empéche les problémes

de se perdre dans les couloirs du temps.

* L'Analyste de la Valeur (Dashboards & KPIs) : En sachant lire son tableau de bord dés la prise de
poste, et en analysant les indicateurs (High Balance, Discrepancies), le réceptionniste ne subit plus sa

journée. Il l'anticipe. Il devient un acteur du Revenue Management et de la sécurité des revenus.

"L'écran de l'ordinateur ne doit jamais étre un mur qui vous sépare du client, mais une extension de
— a1 NP - , , o

votre mémoire. Un hotelier qui maitrise ses rapports digitaux n'a plus peur d'oublier ; il peut alors

relever la téte, regarder le client dans les yeux avec un sourire confiant, et lui offrir le luxe absolu :

la sérénite."

En acquérant cette "Discipline de la Donnée", en alliant la rigueur d'un développeur a la chaleur d'un
diplomate, et en utilisant les outils de formation numériques ultra-rapides (Micro-learning de 10 secondes en
lien Web) pour rester toujours infaillible sur vos logiciels, vous devenez le pilier absolu de 1'établissement.

Vous n'étes plus un simple héte d'accueil. Vous étes le Gouverneur de 1'Information Hoteliére. C'est cette
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dimension analytique (Tech & Touch) qui forgera votre leadership opérationnel, vous ouvrant ainsi les portes
d'une carriere brillante vers les postes de Revenue Manager, Chef de Réception (FOM), ou Directeur

Général dans les hotels les plus modernes du monde.

Fin de la Formation Essentielle - Suivi et Reporting Digital
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