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Maîtrise des Systèmes de
Réservation (PMS)

Formation Masterclass - Chef de Réception
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Introduction Générale

Le PMS, le Cerveau Numérique de l'Hôtel

L'époque où la réception fonctionnait avec un grand tableau mural (le "Planning T") et des fiches

cartonnées  est  définitivement  révolue.  L'hôtellerie  moderne  repose  sur  une  infrastructure

technologique  invisible  mais  omniprésente.  Au  cœur  de  cette  infrastructure  se  trouve  le  PMS

(Property Management System), ou Système de Gestion Hébergement.

Pour le  Chef de Réception (Front Office Manager -  FOM),  le  PMS n'est  pas un simple outil

informatique de saisie ; c'est le levier stratégique absolu de son métier. Le PMS (tel qu'OPERA,

Protel ou Mews) est le système nerveux central de l'hôtel : il  gère la distribution des chambres,

stocke les habitudes des clients, facture les séjours, calcule les taxes et alimente la comptabilité

financière.

Le Danger de la Sous-Utilisation

Aujourd'hui, la plupart des hôtels n'utilisent que 20% des capacités réelles de leur PMS. Ils s'en

servent comme d'une simple machine à écrire numérique. Cette sous-utilisation génère des erreurs

de  facturation,  des  files  d'attente  au  comptoir,  et  détruit  le  potentiel  de  personnalisation  de

l'expérience client. Un Chef de Réception qui ne maîtrise pas son PMS navigue à l'aveugle.

L'Objectif de cette Masterclass : Nous allons vous former à la maîtrise experte des

systèmes de réservation. Vous ne serez plus un simple utilisateur, mais un "Super User".

Vous apprendrez à configurer les codes de facturation, à automatiser les clôtures nocturnes

(Night Audit), à traquer les fuites de revenus, et à former vos équipes pour garantir l'intégrité

absolue de vos données (Data Cleanliness). 

Sur  les  20  prochaines  pages,  nous  aborderons  la  technologie  hôtelière  comme  une  arme

d'excellence opérationnelle et de rentabilité, transformant votre réception en un département ultra-

performant.
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Module 1 : Qu'est-ce qu'un PMS ?

Architecture et Écosystème Hôtelier

Un  PMS  (Property  Management  System)  n'opère  jamais  seul.  Le  Chef  de  Réception  doit

comprendre  que  le  PMS  est  le  centre  d'un  écosystème  interconnecté.  S'il  y  a  un  blocage

informatique, le FOM doit savoir diagnostiquer d'où vient la panne.

Les Fonctions "Core" (Centrales) du PMS

Le PMS gère intrinsèquement :

L'Inventaire (Inventory) : L'état de disponibilité des chambres en temps réel.

Le Profil  Client  (Guest  Profile)  : La  base de  données  CRM contenant  l'historique  et  les

préférences.

Le Folio (La Facture) : La consolidation de toutes les dépenses du client (Chambre, repas,

Spa, taxes).

Les Interfaces (Le Rôle de Chef d'Orchestre)

Le PMS "parle" à des dizaines de logiciels satellites via des APIs (Connecteurs) :

Le Channel Manager : Il  "pousse" les tarifs et disponibilités du PMS vers Booking.com ou

Expedia,  et  "aspire"  les  réservations  vers  le  PMS.  Si  le  lien  est  cassé,  l'hôtel  subit  un

"Overbooking".

Le  POS  (Point  of  Sale)  : Le  logiciel  du  restaurant  (ex:  Micros).  Si  un  client  mange  au

restaurant et demande à payer "Sur la chambre", le POS interroge le PMS pour vérifier si le

client existe bien en maison, puis transfère la charge sur son "Folio".

Le Système de Clés (Key Cards) : Le PMS ordonne au système de sécurité de coder la carte

magnétique uniquement pour les dates du séjour.

Le PBX et VOD : Facturation automatique des appels téléphoniques ou des films loués sur la

TV.

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 

4. 
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Le Rôle d'Auditeur du FOM

Le  Chef  de  Réception  n'est  pas  un  informaticien,  mais  il  doit  comprendre  les  flux  de

données. Si un petit-déjeuner n'est pas facturé, il doit pouvoir déterminer si c'est une erreur

humaine du serveur,  ou si  l'interface (IFC) entre le  POS et  le  PMS est  en panne.  Une

excellente maîtrise de l'écosystème fait du FOM un manager réactif et respecté.
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Module 2 : Le Choix du PMS

Opera, Protel, Mews... (Cloud vs On-Premise)

Le marché des PMS est vaste. En tant que Chef de Réception, vous serez souvent amené à utiliser

différents systèmes au cours de votre carrière, voire à participer au choix d'un nouveau logiciel lors

d'une ouverture ou d'une rénovation.

1. Les Géants Historiques ("On-Premise")

Longtemps, les PMS étaient des logiciels lourds, installés sur des  serveurs physiques dans le

sous-sol de l'hôtel.

Oracle OPERA (V5) : C'est le standard absolu de l'hôtellerie de luxe mondiale. Extrêmement

complexe, puissant, il nécessite des semaines de formation. Son point fort est sa capacité de

personnalisation et son niveau de détail ("Routing" financier ultra-poussé).

Protel : L'alternative européenne historique, très robuste, souvent privilégiée dans les hôtels

indépendants de grande taille.

2. La Révolution du "Cloud" (SaaS)

Aujourd'hui, l'industrie bascule vers le Cloud (Logiciel en tant que service). Le PMS est accessible

via un simple navigateur web (Chrome, Safari), sans serveur local.

Opera Cloud : La version modernisée d'Opera, accessible sur tablette.

Mews : Le "Game-Changer" de la décennie. Mews a repensé l'hôtellerie. L'interface ressemble

à une application smartphone. Mews est centré sur le client (Guest-centric) plutôt que sur la

chambre. Il permet le check-in en ligne massif, les paiements automatisés et une intégration

(Marketplace) avec des centaines d'applications tierces en 1 clic.

• 

• 

• 

• 
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Impact sur le Management (L'Agilité) : Avec un PMS Cloud (comme Mews ou

Cloudbeds), le Chef de Réception peut vérifier le Taux d'Occupation, aider son équipe à

faire des check-ins depuis le lobby sur un iPad, ou auditer une facture depuis chez lui sur

son smartphone. La mobilité transforme la manière d'opérer le Front Desk. 
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Module 3 : Gestion des Réservations et

Profils

L'Hygiène de la Donnée (Data Cleanliness)

Un PMS est une machine "bête" : il ne restitue que la qualité de l'information qu'on lui donne. Le

concept de  "Garbage In, Garbage Out" (Données poubelles en entrée = Analyses poubelles en

sortie) est le cauchemar du Chef de Réception et du Directeur Financier.

La Saisie Parfaite d'une Réservation

Même si  80% des  réservations  "tombent"  automatiquement  via  le  Channel  Manager,  les  20%

saisies manuellement (Téléphone, E-mail, Walk-in) doivent être irréprochables.

Le Rate Code (Code Tarifaire) : Définit le prix (ex: BAR, RACK, CORP).

Le Market Code (Code Marché) : Définit "Pourquoi" le client voyage (Ex: Leisure, Business,

Group). Si l'équipe se trompe, la stratégie tarifaire de l'hôtel sera faussée pour l'année suivante.

Le Source Code (Code Source) : Définit "Par où" le client a réservé (Ex: Direct, Expedia,

Agence Locale). C'est vital pour payer les bonnes commissions.

Le Cauchemar des "Profils Doublons" (Duplicate Profiles)

M. Dupont réserve pour la 3ème fois. Le réceptionniste, pressé, ne cherche pas son historique et

crée un "Nouveau" M. Dupont dans le PMS.

L'Impact : Le vrai M. Dupont perd son statut "VIP/Client régulier". L'hôtel ne sait pas qu'il est

allergique aux plumes (info notée sur son premier profil). L'expérience client est détruite. De

plus, le CRM marketing enverra des e-mails en double.

L'Action du FOM : Le Chef de Réception doit auditer le PMS chaque semaine et fusionner

(Merge) les profils doublons. Surtout, il doit imposer la règle : "Rechercher avant de créer."

1. 

2. 

3. 

• 

• 
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Les "Traces" et "Notes"

Le  PMS  sert  à  communiquer.  Un  "Trace"  est  un  message  horodaté  envoyé  à  un

département.  (Ex:  Trace  pour  le  Housekeeping  à  14h00  :  "Mettre  un  lit  bébé  dans  la

chambre 412"). Le FOM s'assure que son équipe lit et clôture (Resolve) les Traces chaque

jour. Un Trace ignoré est une plainte client garantie.
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Module 4 : Le Check-in Digital et Physique

L'Efficacité Opérationnelle au Desk

Le "Check-in" est le moment de vérité émotionnel, mais c'est aussi une transaction juridique (Fiche

de police) et financière (Garantie carte de crédit). Le PMS doit être maîtrisé à la perfection pour que

le réceptionniste puisse garder les yeux sur le client, et non sur son clavier.

Le Processus de Check-in Classique dans le PMS

Le FOM forme son équipe sur un processus fluide ("Frictionless") :

Identification  et  Affectation  (Room  Assign)  : Le  réceptionniste  vérifie  que  la  chambre

affectée correspond aux préférences du client (Vue mer, Lit King Size). Dans Opera, il vérifie

que le statut de la chambre est "Inspected" (Inspectée/Verte).

La "Pré-autorisation" Bancaire : Étape vitale. Le réceptionniste glisse la carte dans le TPE et

saisit le code d'autorisation dans le PMS. Cela bloque le montant de la chambre + un forfait

pour les extras (ex: 500 MAD/jour). Si cette étape est oubliée, le client peut partir sans payer

ses dîners (Skipper).

L'Avènement du Check-in en Ligne (Online Check-in)

Les PMS modernes (comme Mews) ont automatisé cette phase.

Le  client  reçoit  un  e-mail  3  jours  avant.  Il  scanne  lui-même  son  passeport  avec  son

smartphone, signe avec son doigt sur l'écran, et effectue la pré-autorisation bancaire via une

passerelle sécurisée (Payment Gateway).

À l'arrivée : Le client se présente au "Fast Desk". Dans le PMS, son statut est déjà "Prêt". Le

réceptionniste n'a plus qu'à lui remettre sa clé magnétique en lui souhaitant la bienvenue. Le

temps d'attente passe de 6 minutes à 30 secondes.

• 

• 

1. 

2. 
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Gérer le "Walk-in" (Client sans réservation) : Un client arrive à 23h00 sans réservation.

Le réceptionniste doit maîtriser le PMS pour créer la réservation et facturer en moins de 2

minutes. La règle d'or imposée par le FOM : Pour un Walk-in, le paiement intégral (ou la

pré-autorisation) doit être validé avant de remettre la clé de la chambre. 
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Module 5 : Gestion des Chambres (Room

Management)

Synergie avec le Housekeeping

La réception vend des chambres, mais c'est le Service des Étages (Housekeeping) qui les produit.

Si le PMS n'est pas utilisé correctement pour coordonner ces deux départements, c'est le chaos

assuré dans le hall de l'hôtel à 14h00.

La Synchronisation des Statuts (Room Status)

Dans le PMS, une chambre a deux cycles de vie parallèles :

Le Statut d'Occupation : Occupée (Occ) / Vide (Vacant).

Le Statut de Propreté : Sale (Dirty) / Propre (Clean) / Inspectée (Inspected).

L'Harmonie : Un réceptionniste ne doit  jamais faire un check-in dans une chambre qui n'est

pas  "Vacant  /  Inspected"  (VI).  Dans  les  hôtels  modernes,  les  gouvernantes  utilisent  une

application mobile (ex: Housekeeping App liée au PMS). Dès qu'elles valident la chambre sur

leur tablette, elle apparaît instantanément en vert (VI) sur l'écran de la réception.

Gérer les "Discrepancies" (Divergences)

C'est la réunion de crise quotidienne. À 11h00, le PMS génère un "Discrepancy Report".

Le PMS dit que la chambre 105 est "Vide". La gouvernante rapporte qu'il  y a des bagages

dedans ("Sleep"). Il y a un "Sleeper".

Le danger : Soit la réception a oublié de prolonger le séjour du client (il va être bloqué hors de

sa chambre), soit le client s'est installé sans payer. Le FOM doit résoudre chaque divergence

avant midi.

• 

• 

• 

1. 

2. 
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Les "Out Of Order" (OOO) et "Out Of Service" (OOS)

Une fuite d'eau survient. Le FOM doit bloquer la chambre dans le PMS. 

- OOO (Hors Service) : La chambre est déduite de l'inventaire total de l'hôtel. Elle n'est plus

vendable. Cela impacte le Taux d'Occupation officiel. 

- OOS (Hors d'Usage) : La chambre a un défaut mineur (ex: TV en panne). Elle reste dans

l'inventaire, on essaie de ne pas la vendre, mais on peut la louer en dernier recours si l'hôtel

est plein.
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Module 6 : Facturation et "Routing"

La Maîtrise de la Finance au Front Desk

Le PMS est une gigantesque caisse enregistreuse. Une erreur de facturation génère la colère du

client au départ, ou une perte financière sèche pour l'hôtel. Le Chef de Réception doit maîtriser la

gestion des "Folios" (Factures).

Le Principe des "Folios" Multiples (Routing)

Le cas le plus complexe en réception est le client B2B (Séminaire, Corporate). Une entreprise (ex:

Renault)  paie la chambre, mais le client (M. Dupont) doit  payer ses extras personnels (Minibar,

Spa).

L'Erreur fatale : Le client part, la réceptionniste imprime une seule facture contenant les films

VOD et la chambre, et l'envoie à l'entreprise. L'entreprise refusera de payer la facture, l'hôtel

perd son argent.

La Solution PMS (Le Routing) : Lors du Check-in, le FOM a appris à son équipe à configurer

un "Routing" (Aiguillage). 

Folio 1 (Window 1) : Route automatiquement les "Room & Breakfast" vers l'entreprise (City

Ledger). 

Folio 2 (Window 2) : Route tous les "Extras" (F&B, Spa) vers la carte de crédit personnelle de

M. Dupont. 

Le système "trie" les dépenses en temps réel. Au Check-out, c'est parfait.

Les "Rebates" et "Allowances" (Annulations de charge)

Un client se plaint que son steak était froid. La Réception décide de lui offrir le dîner.

Le réceptionniste ne peut pas simplement "effacer" la ligne dans le PMS. Il doit procéder à un

Rebate (Une déduction).

Contrôle Interne : Le PMS exige un "Code de Raison" (Reason Code) pour chaque Rebate, et

souvent un mot de passe de manager (Le FOM). Le lendemain, le DAF vérifiera la liste des

• 

• 

1. 

2. 
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Rebates pour s'assurer  qu'aucun réceptionniste n'a effacé les consommations de ses amis

(Prévention de la fraude).

La Gestion des "Package" (Forfaits) : Si un client a acheté un "Forfait Romantique" à

2000 MAD incluant le dîner. Quand il dîne, le serveur tape 500 MAD sur la caisse du

restaurant (POS). Si le PMS est bien configuré, l'ordinateur reconnaît le "Package", affecte

les 500 MAD au budget du restaurant (F&B Revenue), mais "cache" cette ligne au client,

qui ne paiera que les 2000 MAD globaux à la fin. 
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Module 7 : Le Check-out et le Recouvrement

L'Accounts Receivable (A/R) au Comptoir

Le départ du client (Check-out) est la clôture de la transaction. C'est le moment de vérifier que

chaque dirham dû à l'hôtel a bien été sécurisé. Le Chef de Réception assure la fluidité de cette

étape tout en protégeant les intérêts financiers de l'établissement.

Le Check-out "Zéro Friction"

Le client est souvent pressé d'aller à l'aéroport. L'opération doit prendre moins de 2 minutes.

Le "Express Check-out" : La facture (Pro-forma) a été glissée sous la porte ou envoyée par e-

mail la nuit précédente. Si le client est d'accord, et que la pré-autorisation bancaire est valide

dans le PMS, le client laisse simplement sa clé dans une boîte. Le réceptionniste "clôturera" le

dossier (Check-out system) dans la matinée et enverra la facture finale par e-mail (Zero Paper).

La  Récupération  des  Clés  : C'est  essentiel  pour  la  sécurité  de  l'hôtel  (et  le  coût  de

remplacement des cartes magnétiques ou RFID).

Le Transfert en "City Ledger" (Débiteurs Divers)

Si la facture est payée par une Agence de Voyage ou une Entreprise, le client ne paie pas au

comptoir.

Le réceptionniste utilise la fonction "Direct Bill" ou "Transfer to AR" (Accounts Receivable). La

facture (Le Folio) quitte le monde de la réception (Front Office) pour atterrir dans le module

"Comptabilité Clients" du Back-Office.

La Responsabilité  du FOM : Le  FOM doit  s'assurer  que le  réceptionniste  a  bien  joint  le

"Voucher" (Bon de commande / Prise en charge) original à la facture. Sans ce document

légal attaché dans le PMS, l'hôtel sera incapable de forcer l'entreprise à payer sa dette dans 30

jours.

• 

• 

1. 

2. 
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Les "PM Accounts" (Paymaster)

Dans le PMS, un "PM Account" est une chambre "Fictive" (Virtuelle). Elle est utilisée pour

héberger  la  facture  globale  d'un  grand  congrès.  Au  lieu  de  facturer  les  100  chambres

individuellement,  le PMS transfère automatiquement tous les frais de ces 100 chambres

vers la chambre fictive "PM-RENAULT".  À la fin du congrès, l'hôtel  n'édite qu'une seule

grande  facture  (Master  Bill).  C'est  un  outil  comptable  indispensable  pour  les  Groupes

(MICE).
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Module 8 : Le Night Audit

La Clôture Journalière (Fermer la Boucle)

Le "Night Audit"  (Audit  de Nuit)  est  le processus le plus critique géré par le Front Office. C'est

l'opération informatique (généralement effectuée vers 2h ou 3h du matin)  qui  clôture la journée

hôtelière "Aujourd'hui" pour ouvrir la journée de "Demain" dans le PMS. C'est le moment de la vérité

financière.

Les Missions du Night Auditor

L'auditeur de nuit, sous la responsabilité du Chef de Réception et du DAF, n'est pas qu'un gardien

de nuit. C'est un contrôleur de gestion.

Vérification des Tarifs (Rate Check) : Il vérifie que chaque chambre occupée a le bon tarif

appliqué. Si une suite à 3000 MAD est vendue à 300 MAD par erreur de frappe, le Night Auditor

doit corriger le prix avant de lancer l'audit.

Validation des "No-Shows" : Les clients qui ne sont pas venus sont marqués en "No-Show".

L'auditeur facture (si la politique le permet) la première nuit sur la carte de garantie enregistrée

dans le PMS.

Clôture des Caisses F&B : Il s'assure que toutes les caisses des restaurants et bars (POS)

ont bien transféré leurs revenus vers le PMS.

Le Lancement du "End of Day" (EOD)

C'est une procédure automatique dans Opera ou Protel.

L'Imputation des Chambres (Room & Tax) : L'ordinateur facture automatiquement le prix de

la nuitée et les taxes de séjour sur les factures (Folios) de tous les clients qui dorment dans

l'hôtel.

Génération des Rapports : Le système édite les rapports financiers (Chiffre d'Affaires du jour,

Statistiques d'occupation, Rapport des VIPs pour le lendemain).

Changement de Date : Le PMS bascule à la date du lendemain.

• 

• 

• 

1. 

2. 

3. 
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Le "Downtime" (Temps d'arrêt) : Pendant le traitement du Night Audit (qui peut durer de 5

minutes à 1 heure sur de vieux systèmes), le PMS est souvent bloqué ("Downtime"). Si un

client arrive à 3h30 du matin, l'équipe de nuit doit avoir imprimé les "Downtime Reports"

(Rapports de secours) pour pouvoir faire un Check-in manuel sur papier, puis le saisir

dans le PMS une fois la machine relancée. 
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Module 9 : L'Extraction de Données

(Reporting)

Utiliser le PMS pour Piloter l'Hôtel

Le Chef de Réception ne passe pas sa journée à faire des check-ins. Il passe sa journée à analyser

les données du PMS pour optimiser l'organisation de son équipe et alerter la Direction. Le PMS

contient des centaines de rapports standards.

Les Rapports Opérationnels (L'Anticipation)

Ces rapports organisent la journée de travail (imprimés ou consultés sur tablette) :

Expected Arrivals / Departures : Liste des arrivées et départs. Permet de staffer la réception

aux heures de pointe.

In-House Guest List : Qui dort dans l'hôtel ce soir ? (Indispensable pour la sécurité en cas

d'incendie).

VIP Report : Liste des clients très importants arrivant aujourd'hui. Le FOM transmet cette liste

au Housekeeping et au Room Service pour préparer les "accueils" (Fleurs, Champagne) avant

l'arrivée.

Les Rapports Stratégiques (La Finance et le Yield)

Ces rapports sont utilisés par le FOM, le Revenue Manager et le DAF.

Le "Manager Flash Report" (Ou Daily Report) : Le résumé de la veille. Taux d'occupation,

ADR,  RevPAR,  Chiffre  d'Affaires  par  département,  cumul  du  mois  (MTD -  Month  to  Date)

comparé au Budget. C'est la météo de l'hôtel.

Le "Pace  Report"  (Ou Pickup Report)  : Rapport  prévisionnel  de  prise  de  réservation.  Il

montre à quelle vitesse les chambres se remplissent pour les mois futurs. S'il est mauvais, le

FOM et le Commercial réagissent immédiatement par des promotions.

• 

• 

• 

1. 

2. 
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Le "Rate Variance Report" : Un rapport d'audit vital. Il liste toutes les chambres vendues à un

prix inférieur au tarif minimum autorisé, ou les chambres offertes (Complimentary). Le FOM doit

justifier chaque ligne au DAF pour prouver qu'il n'y a pas de fraude (ex: Le réceptionniste offre

une chambre à un ami).

L'Évolution vers les Tableaux de Bord (Dashboards)

Dans les PMS Cloud récents (Mews, Opera Cloud), le FOM n'imprime plus de listes Excel

ennuyeuses.  L'écran  d'accueil  du  PMS  est  un  Dashboard  interactif avec  des  jauges

visuelles (Vert/Rouge). Le FOM voit en temps réel combien de chambres restent à nettoyer,

combien de clients sont attendus, et quel est le chiffre d'affaires actuel de la journée.

3. 
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Module 10 : Sécurité des Données et

Conformité

RGPD et Norme PCI-DSS au Front Desk

La  Réception  manipule  les  deux  données  les  plus  sensibles  d'un  être  humain  :  son  identité

(Passeport) et son argent (Carte Bancaire). Dans le monde numérique actuel, une faille de sécurité

à la Réception peut entraîner des amendes colossales et la destruction de la réputation de l'hôtel.

Le Chef de Réception est le premier responsable de cette conformité (Compliance).

La Protection des Données Personnelles (RGPD / CNDP)

La loi marocaine (CNDP) et européenne (RGPD) imposent des règles strictes sur la vie privée.

Le Consentement : Lors du Check-in, le client doit explicitement cocher une case ou signer

pour accepter de recevoir des e-mails marketing de l'hôtel. Le réceptionniste ne doit jamais

cocher cette case d'office.

La Confidentialité Visuelle : L'écran du PMS (affichant  les noms des clients VIP) ne doit

jamais être visible par le public depuis le comptoir. Les fiches de police contenant des numéros

de passeport ne doivent jamais être laissées à la vue sur le desk.

Le Droit à l'Oubli : Si un client demande la suppression de ses données après son séjour, le

FOM doit savoir "Anonymiser" le profil dans le PMS.

La Norme PCI-DSS (Sécurité des Cartes Bancaires)

C'est le standard mondial de sécurité des paiements (Visa, Mastercard, Amex).

L'Interdiction Absolue (No Plain Text) : Il est strictement interdit à un réceptionniste de noter

un numéro de carte de crédit complet (avec le CVV) sur un papier, un post-it, ou de l'envoyer

par e-mail. C'est une faute grave.

La "Tokenization" (Le Jeton) : Les PMS modernes sont interfacés avec des terminaux de

paiement sécurisés. Lorsque la carte est glissée, le numéro réel n'est jamais enregistré dans le

• 

• 

• 
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PMS. L'ordinateur reçoit un "Jeton" (Token) chiffré qui permet de débiter la carte au check-out

sans que l'hôtel ne connaisse les vrais numéros. Si des hackers piratent le PMS de l'hôtel, ils

ne voleront que des "Jetons" inutilisables.

L'Audit des Droits d'Accès (User Rights) : Le FOM ne donne pas "tous les droits" à tout

le monde. Un réceptionniste stagiaire n'a pas le droit d'effacer une facture (Rebate) ou de

modifier un prix sans un mot de passe (Override) du Chef de Réception. Cette stricte

"Séparation des Tâches" (Segregation of Duties) informatique est vitale pour la sécurité

financière de l'hôtel. 
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Module 11 : Le Paramétrage du PMS

Le Chef de Réception comme "Super User"

Un hôtel change sa stratégie, rénove des chambres ou lance une nouvelle offre. Si le PMS n'est pas

mis à jour en conséquence, l'exploitation sera bloquée. Le Chef de Réception est souvent le "Super

User" (Utilisateur Administrateur) qui configure les entrailles du logiciel.

La Gestion de l'Inventaire Physique

Le PMS doit refléter la géographie exacte de l'hôtel.

Les Catégories de Chambres (Room Types) : Le FOM définit les abréviations (ex: STD pour

Standard, SUIT pour Suite). S'il décide de transformer 5 chambres Standards communicantes

en 2 "Suites Famille", il doit reconfigurer l'inventaire physique dans le PMS, et s'assurer que le

Channel Manager reflète cette modification sur Booking.com pour ne pas vendre des chambres

qui n'existent plus.

Les "Room Features" (Attributs) : Il paramètre les codes pour que la réceptionniste sache en

un clic si la chambre "204" a une douche ou une baignoire, une vue mer ou un lit bébé possible.

La Création des Codes Financiers (Transaction Codes)

Chaque vente dans l'hôtel (Chambre, Eau, Taxe de séjour, Spa) possède un code de transaction

unique dans le PMS (ex: Code 1000 = Vente Chambre).

Le Rôle de "Mapper" (Avec le DAF) : Le FOM travaille  avec le  Directeur  Financier  pour

s'assurer que le Code "2100 - Petit Déjeuner" est bien paramétré avec le bon Taux de TVA (ex:

10%), et qu'il "tombe" dans le bon compte de résultat (F&B Revenue) selon la norme USALI.

La Création des "Packages" (Forfaits)  : Le Directeur Commercial  lance une offre "Saint-

Valentin" à 2500 MAD (Chambre + Dîner + Massage). Le FOM doit configurer ce "Package"

dans le PMS pour que, lors du Check-out du client, les 2500 MAD soient automatiquement

"ventilés" (split) en interne entre l'hébergement, le F&B et le Spa, garantissant la rentabilité de

chaque département.

• 

• 
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L'Environnement de Test (Le "Training Environment")

Un FOM ne fait jamais de grande modification directement sur le "Live System" (Le PMS en

direct). S'il se trompe dans une formule de taxe, il détruit la facturation de l'hôtel entier en

une seconde. Il utilise toujours une version "Training" (Environnement bac à sable) du PMS

pour tester ses paramétrages (ex: la création d'un nouveau forfait) avant de les appliquer

dans le monde réel.
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Module 12 : La Formation des Équipes

Change Management et Pédagogie Digitale

L'erreur la plus coûteuse dans l'hôtellerie est l'installation d'un PMS ultra-performant utilisé par des

équipes non formées.  Le logiciel  devient  alors une source de stress et  de lenteur.  Le Chef  de

Réception (FOM) est le premier formateur "Tech" de l'hôtel.  Il  doit  accompagner le changement

(Change Management).

L'Onboarding Informatique (Les Nouveaux Recrues)

L'apprentissage d'un système comme Opera ou Mews peut être intimidant.

Pratique  avant  Théorie  : Un  réceptionniste  n'apprend  pas  à  utiliser  le  PMS en  lisant  un

manuel de 200 pages. Le FOM le place sur un ordinateur en "Mode Training" (Environnement

de test). Il lui demande de créer une fausse réservation, de facturer un faux repas, et de faire

un Check-out. Le droit à l'erreur (sans conséquence financière) accélère l'apprentissage.

La Règle du "Buddy" : Le nouveau collaborateur est mis en binôme avec un "Super User" de

l'équipe (Un collègue expert du logiciel) pendant deux semaines avant de prendre son premier

vrai client.

La Formation Continue et l'Innovation (Micro-Learning)

Le logiciel évolue constamment (Mises à jour Cloud), l'équipe doit suivre le rythme sans paralyser

les opérations.

• 

• 
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La Nouvelle Règle du Format Court (Le Script de 10 Secondes) :

Pour former rapidement son équipe sur de nouvelles fonctionnalités ou corriger une erreur

récurrente (ex: "Comment bien entrer un code de gratuité"), le Chef de Réception a

abandonné les réunions de deux heures. Il crée des capsules vidéo ultra-percutantes de 10

SECONDES (capture d'écran vidéo montrant exactement où cliquer). 

Ce micro-learning est diffusé sous forme de lien (web link) sur le groupe WhatsApp de

l'équipe ou sur l'intranet de la réception. La vidéo de 10 secondes est vue par tout le

monde, mémorisée immédiatement, et l'erreur disparaît le jour même. L'efficacité

pédagogique est maximale. 

Lutter contre les "Bad Habits" (Les Raccourcis toxiques) : Les employés trouvent souvent

des moyens d'aller plus vite en contournant les règles (ex: utiliser un profil  client "Dummy"

générique pour tous les Check-ins rapides). Le FOM doit auditer ces pratiques et les réprimer

sévèrement, car elles détruisent la base de données (CRM) de l'hôtel.

1. 
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Étude de Cas N°1

Migration d'Opera vers Mews dans un Riad à Fès

Contexte : L'Agence de Développement Hôtelier "Lhôtellerie.ma" gère un Riad de 20 Suites à Fès.

L'établissement utilisait un vieux système Opera "On-Premise" (Serveur local lourd). Le Check-in

prenait  10 minutes par client,  avec impression de fiches de police papier.  Le Directeur Général

décide de migrer vers  Mews (un PMS Cloud, 100% digitalisé). Le Chef de Réception (FOM) doit

piloter cette révolution.

Le Diagnostic (La Peur du Changement - Résistance RH)

L'équipe de réceptionniers est terrifiée. Ils connaissaient les codes complexes d'Opera par cœur.

Face à l'interface "Mobile" et colorée de Mews, ils ont peur de perdre leurs repères et de "crasher"

l'hôtel. La résistance au changement est totale.

L'Intervention du Chef de Réception (Le Chef de Projet)

Le FOM ne force pas la transition brutale, il orchestre un plan de migration rigoureux :

Le "Data Cleansing" (Nettoyage de Printemps) : Un mois avant la migration, le FOM oblige

l'équipe  à  "nettoyer"  l'ancien  système.  Fusion  des  milliers  de  profils  clients  en  double,

annulation des "Fausses" réservations en attente.  Seule la donnée pure (Clean Data)  sera

migrée vers le nouveau Cloud.

Le "Double-Run" (Le Filet  de Sécurité)  : Pendant  2  semaines (Go-Live  phase),  le  FOM

impose que chaque réservation soit saisie à la fois dans l'ancien système et dans le nouveau

(Double travail,  mais double sécurité).  L'équipe prend confiance en voyant  que le nouveau

logiciel calcule juste.

L'Adoption du "Deskless" : Le FOM enlève les ordinateurs fixes de la réception. Il donne des

iPads à l'équipe.  "Maintenant, vous n'êtes plus derrière un comptoir, allez asseoir les clients

dans le patio du Riad, servez-leur un thé, et faites le Check-in sur la tablette à côté d'eux."

1. 

2. 
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Résultat (Transformation de l'Expérience)

Le  passage  au  PMS  Cloud  a  métamorphosé  le  Riad.  Le  Check-in  se  fait  dans  les  canapés

(Frictionless). Les clients peuvent payer via un lien sécurisé sur leur smartphone. Le FOM peut

vérifier  l'occupation  de  l'hôtel  depuis  son  téléphone,  même  s'il  est  chez  lui.  Le  changement

technologique  a  amélioré  le  Niya (L'hospitalité  sincère)  en  supprimant  la  barrière  physique  de

l'ordinateur.
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Étude de Cas N°2

Fuite de Revenus par Mauvais Paramétrage du Routing

Contexte  : L'Hôtel  "Corporate  Grand  City"  (250  chambres,  Business  Hotel).  L'établissement  a

accueilli  un  congrès d'entreprise  de 3  jours  (MICE)  réunissant  150 cadres (150 chambres).  Le

contrat commercial stipulait : "L'Entreprise paie l'Hébergement et les Petits-Déjeuners (Master Bill).

Les participants paient tous leurs Extras personnels : Minibar, Bar, Room-Service (Incidental Bill)." À

la fin du congrès, les 150 clients partent en urgence pour attraper leurs avions.

Le Désastre Financier (La Faille du PMS)

Le lendemain, la comptabilité vérifie le "City Ledger" (La facture globale à envoyer à l'entreprise).

Stupeur : La facture de l'entreprise s'élève à 800 000 MAD au lieu des 500 000 MAD prévus. Tous

les extras (Alcools, Massages, Minibars) des 150 cadres ont été chargés sur la facture de

l'entreprise par erreur.

L'entreprise cliente refuse catégoriquement de payer ces 300 000 MAD d'extras. Les cadres étant

partis, l'hôtel ne peut plus les débiter. L'hôtel subit une perte sèche (Revenue Leakage) de 300 000

MAD (Impact direct sur le GOP).

Le Diagnostic du Chef de Réception (Forensic Analysis)

Le FOM mène l'enquête dans le  PMS. Il  découvre que lors  de l'intégration du groupe dans le

système, le réceptionniste Junior a oublié de paramétrer le "Routing" (Aiguillage de facturation).

Les dépenses (Codes transactions du restaurant) n'ont pas été "séparées" dans une "Fenêtre 2"

(Window 2) dédiée au paiement personnel du client.

Le Plan de Correction (L'Infaillibilité Systémique)

Pour s'assurer que cela n'arrive plus jamais, le Chef de Réception modifie les procédures (SOPs) et

verrouille le système :

Le Verrouillage du "Group Block" : Le FOM paramètre un "Template" (Modèle) obligatoire

pour toute création de groupe dans le PMS. Le système force informatiquement la création d'un

1. 

30



"Routing" automatique (Chambre = Folio A / Extras = Folio B). Le réceptionniste ne peut plus

valider l'arrivée si la séparation n'est pas faite.

L'Obligation de la "Pré-Auth" : Le PMS est configuré pour déclencher une "Alerte Rouge

Bloquante"  (Hard Alert).  Lors de la remise de la clé au participant  du congrès,  le  système

interdit au réceptionniste d'aller plus loin s'il ne glisse pas la carte de crédit personnelle du client

dans le terminal pour bloquer une caution (Garantie des extras).

Résultat : Le FOM a transformé une faille humaine en une "Barrière technologique" infranchissable.

La sécurité financière du "Front Desk" est rétablie.

2. 
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Étude de Cas N°3

Formation Éclair des Nouvelles Recrues (10 Secondes)

Contexte  : L'Agence  de  Développement  Hôtelier  "TCIN"  ouvre  un  nouveau  Resort  de  200

chambres à Marrakech juste avant la haute saison. L'urgence est absolue. Le Chef de Réception

doit  embaucher  et  former  10 nouveaux réceptionnistes  (génération  Gen Z)  sur  le  logiciel  PMS

"Opera Cloud" en moins de deux semaines. La méthode classique (Une semaine en salle de classe

à lire un manuel technique de 300 pages) est vouée à l'échec : elle est trop longue, trop coûteuse,

et la rétention d'information sur des logiciels complexes est très faible.

Le Diagnostic (Le Défi Pédagogique)

Le FOM sait que s'il met ses jeunes recrues au "Front Desk" sans maîtrise parfaite du logiciel, les

files d'attente s'allongeront, le stress montera et des erreurs de facturation (TVA, encaissement)

détruiront  la  rentabilité  de l'ouverture.  Il  a  besoin  d'une méthode de formation "Chirurgicale"  et

hyper-mémorisable.

L'Intervention du FOM (L'Innovation par le Micro-Learning)

Le Chef de Réception disrupte la formation en utilisant les codes cognitifs des réseaux sociaux

(TikTok/Instagram) qu'il applique au logiciel PMS :

La Déconstruction des Tâches : Au lieu de former sur "Comment utiliser Opera", le FOM

découpe le PMS en 30 micro-tâches ("Comment scanner un passeport", "Comment faire un

Split Folio/Séparer une facture", "Comment encoder un Rebate/Annulation").

1. 
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La Règle des "10 Secondes" et le Lien Web :

Pour chaque micro-tâche critique, le Chef de Réception enregistre une capture d'écran

vidéo ultra-rapide de 10 SECONDES chrono. Ces "Capsules d'Excellence" sont envoyées

directement aux nouvelles recrues sous forme de lien sécurisé (Web link) accessible sur

leur smartphone personnel. 

Exemple de lien vidéo (10s) : "Séparer la chambre et les extras : 1: Clique sur Routing. 2:

Sélectionne Window 2. 3: Glisse la carte bancaire. Fin."

Résultat (Agilité et Zéro Erreur)

Le jour de l'ouverture, si un réceptionniste a un doute face à un client (ex: Comment faire un "Early

Departure"), il  ne panique pas, il  n'appelle pas son Chef. Il  clique sur le lien sur son téléphone,

visionne  la  solution  en  10  secondes,  et  exécute  la  manipulation  parfaitement  sur  le  PMS.

L'apprentissage se fait "Juste-à-Temps" (Just-in-Time training). L'ouverture de l'hôtel est un succès,

les files d'attente sont inexistantes, et le Chef de Réception a créé une équipe de "Super-Users"

autonomes grâce à la pédagogie digitale.
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Plan d'Action Stratégique

Auditer et Optimiser l'Utilisation du PMS en 90 Jours

Si vous prenez vos fonctions de Chef de Réception, ne présumez jamais que l'outil informatique est

bien paramétré. Un PMS mal géré est une bombe à retardement financière et opérationnelle. Voici

votre feuille de route (Roadmap) pour reprendre le contrôle technologique de votre département en

un trimestre.

Mois 1 : L'Audit de l'Hygiène de la Donnée (Data Cleansing)

Semaine 1-2 (La Chasse aux Doublons) : Plongez dans la base de données clients (Guest

Profiles). Si le PMS contient des milliers de profils dupliqués, fusionnez-les (Merge). Une base

de données propre est le socle de la fidélisation et du marketing.

Semaine 3-4 (Audit des Codes de Marché - Market Codes) : Vérifiez que votre équipe saisit

correctement la source de chaque réservation. Si 50% des réservations sont encodées sous

"Divers/Other", réunissez l'équipe et imposez l'utilisation stricte de la segmentation (Leisure,

Corporate, Group). Le Revenue Manager vous remerciera.

Mois 2 : Verrouillage Financier et Sécurité

Semaine 5-6 (Le Test des Interfaces) : Mangez au restaurant de l'hôtel, demandez à payer

sur la chambre, et allez vérifier dans le PMS (Folio) si la ligne est apparue avec le bon montant

et  le  bon  taux  de  TVA.  Testez  les  interfaces  (POS,  VOD,  Téléphone)  pour  débusquer  les

"Revenue Leakages".

Semaine 7-8 (Matrice des Droits d'Accès) : Auditez qui a le droit de faire quoi dans le PMS.

Retirez les droits de "Rebate" (Annulation financière) ou d'"Override" (Forçage des prix) à tous

les agents juniors. Confiez ces droits (Mots de passe) uniquement aux "Shift Leaders" et aux

Managers pour sécuriser l'intégrité comptable de l'hôtel.

• 

• 

• 

• 
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Mois 3 : Automatisation et Conduite du Changement

Semaine 9-10 (L'Automatisation du "Night Audit") : Si la clôture de nuit nécessite d'imprimer

des dizaines de rapports papier (Le gaspillage), paramétrez le PMS pour envoyer ces rapports

automatiquement par e-mail en PDF ("Paperless Night Audit") au DAF et au GM à 6h00 du

matin.

Semaine  11-12  (La  Formation  Continue  via  Micro-Learning)  : Identifiez  les  5  erreurs

informatiques les plus fréquentes commises par votre équipe au Desk. Créez vos 5 capsules

vidéo  de  10  SECONDES et  envoyez-les  sous  forme  de  lien à  l'équipe.  L'excellence

opérationnelle de votre département est désormais un acquis technologique. L'hôtel est prêt

pour la haute saison.

• 

• 
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Conclusion Générale

Le FOM, un Leader Augmenté par la Technologie

L'hôtellerie  mondiale  a  vécu  une  mutation  irréversible.  L'époque  du  Chef  de  Réception  qui  se

contentait d'avoir de l'entregent, un beau costume et une belle écriture pour accueillir les clients est

achevée. Si l'humain et le sourire (L'Hospitalité) restent l'essence de notre métier, la Technologie

en est devenue le squelette et le système nerveux.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que la maîtrise des Systèmes de Réservation

et du PMS n'est pas une compétence de "Geek" ou de technicien informatique. C'est l'arme de

gouvernance absolue du Chef de Réception (FOM) moderne :

Le Gardien de la Trésorerie (Revenue Protection) : En maîtrisant le "Routing" de facturation,

les  pré-autorisations  bancaires  et  les  clôtures  nocturnes  (Night  Audit),  le  FOM bloque  les

"Skippers" (Clients qui partent sans payer) et garantit au Directeur Financier (CFO) que chaque

dirham généré dans l'hôtel (du bar à la chambre) sera encaissé en toute conformité.

L'Architecte de la Fluidité (Guest Experience)  : En exploitant  les capacités du Check-in

digital, de la reconnaissance des profils clients (VIPs) et de la coordination avec les étages

(Room Status), il supprime les frictions administratives. Le client ne subit plus d'attente ; il vit

une expérience magique et fluide, créant ainsi la fidélité.

Le Partenaire Stratégique (Data-Driven Leadership) : En garantissant l'hygiène de la donnée

(Data Cleansing) et la justesse des codes de marché, le FOM fournit au Revenue Manager et

au Comité de Direction la "Matière première" (Data) fiable et indispensable pour fixer les bons

prix de vente demain (Yield Management).

"Le PMS n'est pas un logiciel qui dit au réceptionniste ce qu'il doit faire. Le PMS est un outil

puissant qu'un Chef de Réception d'excellence dompte et configure pour obliger l'hôtel

entier à délivrer la perfection. La machine gère la transaction, l'humain gère l'émotion."

En acquérant cette "Maturité Technologique" absolue, vous dépassez le rôle de "Superviseur du

Hall". Vous devenez le "Digital Leader" des opérations de l'établissement. C'est cette capacité rare

• 

• 

• 
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—  fusionner  l'empathie  légendaire  de  l'hôtellerie  avec  la  rigueur  implacable  des  systèmes  de

données  —  qui  fera  de  vous  l'un  des  candidats  les  plus  recherchés  pour  piloter  l'avenir  de

l'industrie, et vous ouvrira la voie vers les plus hautes Directions de l'Hébergement ou Directions

Générales d'Hôtel.

Fin de la Masterclass - Maîtrise des Systèmes de Réservation (PMS) 
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