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Guide : Critères de sélection uniformes

Ce guide vise à soutenir les gestionnaires dans l’application de critères de sélection uniformes afin d’assurer des décisions d’embauche cohérentes, objectives et alignées sur les besoins réels des établissements du secteur touristique. En clarifiant les compétences essentielles, les comportements observables et les exigences non négociables, ce guide permet d’harmoniser les pratiques de recrutement entre les équipes et les départements. 
Il vise à :
· Définir clairement les compétences techniques et transversales nécessaires pour chaque poste.
· Identifier les comportements observables qui démontrent réellement la capacité d’un candidat à performer dans le rôle.
· Établir les exigences incontournables liées au poste, aux normes de sécurité ou aux réalités opérationnelles.
· Réduire la subjectivité et améliorer l’équité dans les décisions de sélection.
· Favoriser des embauches mieux alignées avec la culture, les valeurs et les enjeux du secteur. 
L’objectif n’est pas de complexifier le recrutement, mais de professionnaliser la sélection en priorisant les compétences qui assurent réellement la qualité du service. 
Ce guide peut être utilisé lors de :
· La rédaction ou mise à jour d’un affichage de poste
· La planification d’un besoin d’embauche
· L’évaluation d’un candidat en entrevue
· La création ou révision d’une description de poste
Ce guide comprend :
1. Pourquoi est-il utile d’avoir des critères de sélection uniformes 
2. Les erreurs courantes dans les critères de sélection et dans un profil de poste 
3. Ce que doit contenir un profil de poste (compétences essentielles) et exemples 
4. Les compétences transversales et les comportements observables 
5. Les bénéfices pour l’organisation
1. Pourquoi est-il utile d’avoir des critères de sélection uniformes? 
· Assurer que les candidats choisis répondent aux exigences du poste 
· Éviter les embauches basées sur l’urgence plutôt que sur la qualité 
· Réduire les risques de départs rapides et de roulement coûteux 
· Prévenir la démobilisation de l’équipe liée à des employés mal adaptés 
· Minimiser les performances insuffisantes ou inadéquates en poste 
· Favoriser des décisions d’embauche plus cohérentes, équitables et stratégiques 
· Stabiliser les équipes et maintenir la qualité du service

2. Les erreurs courantes dans les critères de sélection et dans un profil de poste 
· Recruter trop rapidement par urgence, sans valider les compétences essentielles du poste.
· Se fier à l’impression générale plutôt qu’à des comportements observables et vérifiables.
· Sous-estimer les exigences non négociables (horaires, bilinguisme, certifications, capacité physique).
· Négliger les compétences transversales clés, comme le service client, la polyvalence, la gestion du stress ou manquer de clarté.
· Appliquer des critères différents d’un gestionnaire à l’autre, créant une sélection incohérente et inégale.
· Copier-coller une ancienne description de poste.
· Baser un affichage seulement sur l’expérience ou le diplôme sans tenir compte des savoirs agir (compétences relationnelles essentielles).
· Oublier d’indiquer les exigences légales propres à l’établissement (SIMDUT, MAPAQ, RCR).



3. Ce que doit contenir un profil de poste

Une description de poste bien construite permet de définir clairement ce que l’on attend d’un employé et d’assurer une sélection cohérente et alignée sur les besoins réels du rôle. Il doit inclure les informations essentielles suivantes : 
· Description du poste 
· Tâches clés liées au poste et niveau de maîtrise attendu 
· Savoirs/connaissances liées au poste 
· Compétences techniques essentielles (savoir-faire) 
· Compétences relationnelles nécessaires (savoir-agir) 
· Conditions particulières du secteur (réalités opérationnelles comme l’horaire, la saison, le volume, travailler debout, etc.)
· Exigences non-négociables (tels que les certifications, exigences légales et bilinguisme)


Pour assurer l’équité et la cohérence, les gestionnaires doivent utiliser les mêmes critères pour des postes similaires.
Ce canevas a pour but d’aider les gestionnaires à structurer un profil de poste clair et cohérent afin de faciliter la sélection et l’intégration des employés.
	NOM DU POSTE : 

	Description/résumé du rôle 






	Tâches clés liées au poste   
· 
· 
· 
· 

	Savoirs/connaissances liées au poste  
· 
· 
· 
· 

	Compétences techniques (savoir-faire) 
· 
· 
· 
· 

	Compétences relationnelles (savoir-agir) 
· 
· 
· 
· 

	Conditions particulières 
· 
· 
· 
· 

	Critères non-négociables (certifications ou exigences légales)
· 
· 
· 
· 



	PROFIL DU POSTE : RÉCEPTIONNISTE (secteur touristique/hôtellerie)

	Description/résumé du rôle 
Le ou la réceptionniste assure l’accueil des visiteurs et des clients, facilite leur séjour et veille à offrir un service professionnel, chaleureux et efficace. Il/elle représente l’image de l’établissement et contribue directement à la qualité de l’expérience client.

	Tâches clés liées au poste    
· Accueillir les clients (en personne et au téléphone) et offrir un service courtois et professionnel.
· Effectuer les arrivées et départs (check-in/check-out). Gérer les réservations, modifications et demandes particulières.
· Répondre aux questions touristiques, recommander des activités locales. 
· Traiter les paiements, dépôts et facturations.
· Collaborer avec l’entretien ménager, la conciergerie et les autres départements.
· Gérer les imprévus : surclassements, plaintes mineures, problèmes de chambre.
· Respecter les normes de sécurité et les procédures internes.

	Savoirs/connaissances liées au poste  
· Connaissances de base en service à la clientèle.
· Connaissance du PMS (logiciel de réservation) – ex. Hotello, Maestro, Opera.
· Connaissance générale du tourisme local (restaurants, attraits, météo, activités saisonnières).
· Notions de facturation et procédures administratives de base.

	Compétences techniques (savoir-faire) 
· Utiliser un système de gestion hôtelière (PMS).
· Gérer plusieurs demandes simultanément.
· S’exprimer avec clarté (oral et écrit).
· Résoudre des problèmes simples sous pression.
· Prioriser efficacement selon le volume client.

	Compétences relationnelles (savoir-agir) 
· Attitude accueillante, empathique et orientée service.
· Calme en situation de pression (haute saison, files d’attente).
· Jugement professionnel et discrétion.
· Collaboration naturelle avec les collègues.
· Curiosité et ouverture à apprendre rapidement.

	Conditions particulières 
· 35h/semaine.
· Rythme variable selon la saison (haute saison / basse saison).
· Possibilité de travailler tôt le matin ou tard le soir.
· Exposition à un volume élevé de clients lors d’événements, des vacances, de congrès.

	Critères non-négociables 
· Bilinguisme.



	PROFIL DU POSTE : GESTIONNAIRE D’HÉBERGEMENT (hôtellerie)

	Description/résumé du rôle 
Le gestionnaire hébergement supervise les opérations liées à la réception, à l’expérience client et à l’entretien des chambres. Il coordonne les équipes, assure la qualité du service et veille à ce que les standards de l’établissement soient respectés. Il intervient dans les situations complexes, optimise les processus et soutient les équipes dans un environnement dynamique et en constante évolution.


	Tâches clés liées au poste    
· Superviser le travail des réceptionnistes et des préposés aux chambres.
· Planifier les horaires de la réception et de l’entretien ménager selon l’achalandage.
· Gérer les plaintes clients (bruits, propreté, satisfaction générale).
· Coordonner la communication entre la réception et le housekeeping pour les chambres prêtes.
· Effectuer des rondes d’inspection des chambres et des aires communes.
· Analyser les rapports de revenus, d’occupation et de performance du service hébergement.
· Collaborer avec la maintenance pour les bris ou anomalies dans les chambres.
· Optimiser le processus de check-in/check-out selon les périodes de pointe.
· Effectuer ou superviser la formation des nouveaux employés.


	Savoirs/connaissances liées au poste  
· Connaissance approfondie du fonctionnement d’un département d’hébergement (réception, housekeeping).
· Maîtrise d’un système PMS (ex. Hotello, Maestro, Opera).
· Connaissance des normes d’hygiène, de salubrité et des standards hôteliers.
· Connaissance des politiques internes pour la gestion des plaintes et compensations.
· Notions en gestion des revenus (occupation, ADR, RevPAR).
· Connaissance des protocoles de sécurité liés aux invités et aux installations.


	Compétences techniques (savoir-faire) 
· Gérer efficacement les opérations de réception et d’entretien ménager.
· Analyser les tableaux d’occupation et ajuster les horaires en conséquence.
· Prioriser les actions lors d’imprévus (surréservation, chambres non prêtes).
· Utiliser le PMS pour gérer les réservations, factures et demandes clients.
· Former, coacher et accompagner les équipes.
· Préparer des rapports opérationnels pour la direction.


	Compétences relationnelles (savoir-agir) 
· Leadership mobilisateur : capacité à encourager et guider l’équipe.
· Communication claire, empathique et professionnelle avec clients et employés.
· Gestion du stress en période de forte affluence.
· Sens du service client : capacité à transformer un irritant en expérience positive.
· Jugement et discernement dans les situations sensibles (plaintes, conflits internes).
· Collaboration fluide avec les autres départements (restauration, maintenance, ventes).


	Conditions particulières 
· Présence requise lors des périodes de pointe (arrivées des groupes, saisons touristiques).
· Horaire variable incluant soirs, fins de semaine et périodes de grande affluence.
· Exigence de mobilité dans l’établissement (rondes d’inspection, soutien aux équipes).
· Gestion fréquente d’imprévus : clients insatisfaits, annulations, bris en chambre.
· Nécessité d'une disponibilité accrue en haute saison ou lors d’événements spéciaux.


	Critères non-négociables 
· Expérience en gestion d’équipe en hôtellerie ou dans un rôle similaire.
· Maîtrise d’un PMS (ou capacité démontrée à apprendre rapidement).
· Bilinguisme fonctionnel (français/anglais).
· Compétences démontrées en service client et en résolution de problèmes.
· Disponibilité en horaire variable selon l’achalandage.
· Conformité aux normes de sécurité et de salubrité.
 




Les savoir-agir, ou compétences relationnelles, représentent la manière dont une personne se comporte au travail (communication, gestion du stress, jugement, service client). Ils se distinguent des savoirs et des savoir-faire, qui concernent les connaissances et les habiletés techniques plus faciles à enseigner. Comme les savoir-agir influencent directement la qualité du service et l’intégration dans l’équipe, il est essentiel de les décrire clairement dans la description de poste et de les évaluer dès le recrutement afin de cibler un candidat réellement adapté au rôle et à la culture de l’organisation.

N.B. Le profil de poste devrait être révisé annuellement ou lors de tout changement significatif du rôle.

4. Les compétences transversales

Certaines compétences sont essentielles dans l’ensemble des organisations, peu importe le milieu ou la fonction occupée. Elles constituent des fondements incontournables pour assurer la qualité des services, la collaboration et la performance collective. Le tableau suivant donne des exemples de compétences transversales recommandées ainsi que les comportements observables qui en découlent. 

	Compétence transversale
	Comportements observables (exemples concrets) 

	Service client et sens de l’accueil
	· Sourit spontanément et adopte un ton chaleureux.
· Utilise des formules de politesse adaptées. 
· Offre son aide avant qu’on la lui demande.
· Anticipe les besoins du client. 

	Communication efficace (clarté, écoute, respect)
	· Reformule l’information pour valider la compréhension.
· Écoute sans interrompre.
· S’exprime de manière claire et professionnelle.
· Transmets l’information à la bonne personne au bon moment.

	Gestion du stress et calme sous pression
	· Reste poli et posé malgré un volume élevé ou une situation tendue.
· Gère plusieurs demandes simultanément sans s’agiter.
· Priorise efficacement lorsqu’il y a affluence.
· Cherche des solutions plutôt que de paniquer.

	Travail d’équipe
	· Offre spontanément de l’aide aux collègues surchargés.
· Partage l’information utile sans attente.
· Respecte les rôles et responsabilités de chacun.
· Maintient une attitude collaborative. 

	Fiabilité et ponctualité
	· Se présente à l’heure pour chaque quart.
· Prévient à l’avance en cas d’imprévu ou d’absence.
· Respecte les engagements pris.

	Capacité à résoudre des problèmes 

	· Analyse rapidement la situation et identifie la source du problème.
· Propose des solutions concrètes adaptées. 
· Reste calme et professionnel en situation d’imprévu ou de pression.
· Sait quand et à qui se référer lorsque nécessaire.

	Ouverture à l’apprentissage 
	· Pose des questions pertinentes et cherche à comprendre les nouvelles consignes.
· Accepte la rétroaction et ajuste son comportement rapidement.
· Adopte les nouvelles méthodes ou outils sans résistance excessive.
· Démontre de la curiosité pour développer ses compétences.
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5. Les bénéfices pour l’organisation

· Réduction du roulement
· Amélioration de la qualité du service
· Plus grande cohérence entre départements
· Meilleure expérience employée
· Gain de temps en recrutement
· Meilleure collaboration 


L’utilisation de critères de sélection uniformes, appuyés sur des descriptions de poste claires et complètes, permet aux gestionnaires de cibler plus efficacement les candidats réellement adaptés au rôle. En alignant la sélection sur les compétences essentielles, les comportements attendus et les exigences du poste, l’organisation réduit les erreurs d’embauche, améliore la compréhension des rôles et améliore la stabilité des équipes. 

Cet outil pour les gestionnaires devient ainsi un soutien concret pour renforcer la qualité des recrutements et la cohérence opérationnelle au sein des différents services.
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