Outil 10 : Formation du personnel

Principe du développement durable : Accès au savoir

Comment procéder pour combler les besoins de formation du personnel

1. Évaluer les besoins de formation :

· Il est recommandé de réaliser une évaluation des besoins de formation et des acquis (ex. : connaissances, habiletés, attitudes développées en occupant les emplois actuel et précédent, etc.) de chaque employé permanent avant d’établir le plan de formation et de conserver cette évaluation au dossier de cet employé. Dans certains cas, il peut être approprié que la personne participe à l’évaluation de ses besoins de formation.
· Un formulaire d’évaluation des besoins peut se construire facilement à partir de la fiche de description de poste.

2. Concevoir le plan de formation
Tout le personnel de l’organisation, y compris les nouveaux employés, reçoit dans un délai raisonnable une formation appropriée selon ses fonctions. Un contenu du plan de formation est suggéré plus loin.

Exemple de formulaire d’évaluation des besoins de formation 

Nom de l’employé : Michel Gagnon - Poste occupé : préposé à l’accueil - Date : 13/12/2009

	Fonction

Tâche

Responsabilité
	Élément de connaissance

Habileté

Attitude
	Niveau de compétence

(1 à 5)
	Écart

actuel – désiré
	Élément à améliorer (formation)

	
	
	Actuel
	Désiré
	
	

	Accueillir les visiteurs, répondre aux demandes de renseignements.
	Connaissance des services offerts par l’organisation et des attraits touristiques environnants
	3
	5
	Lacune en ce qui concerne les attraits environnants
	Connaissances à approfondir

	
	Habileté de communication
	5
	5
	Aucun
	---

	
	Maîtrise du français parlé
	5
	5
	Aucun
	---

	
	Maîtrise de l’anglais parlé
	3
	5
	Manque de vocabulaire
	Besoin de perfectionnement en conversation

	
	Entregent
	4
	4
	Aucun
	---

	Effectuer des recherches pour répondre aux demandes des visiteurs.
	Connaissance d’Internet
	4
	4
	Aucun
	---

	
	Bonne méthode de recherche
	4
	4
	Aucun
	---

	
	Débrouillardise
	4
	4
	Aucun
	---

	Enregistrer les commentaires et les plaintes. 

Traiter les plaintes.
	Connaissance de Word et Excel
	4
	4
	Aucun
	---

	
	Maîtrise du français écrit
	2
	4
	Grosses lacunes à l’écrit
	Besoin de perfectionnement en français écrit

	
	Diplomatie
	3
	5
	Problème d’attitude dans les cas de clients agressifs
	Besoin de formation sur le traitement des situations délicates

	
	Capacité de résolution de problèmes
	3
	5
	
	


1. Très faible (20 %)
2. Faible (40 %)
3. Plus ou moins élevé (60 %)
4. Élevé (80 %)
5. Très élevé (100 %)

	Signature de l’évaluateur :
	
	Signature de l’employé évalué :
	


Approuvé par le responsable qualité 

Exemple de formulaire de planification de la formation d’un nouvel employé, jumelé au registre des séances de formation suivies 

Nom :____________________________________
Poste occupé : _________________________
Date : _____________

	Formation
	Date formation
	Durée
	Coût
	Formateur
	Signature formateur
	Signature participant

	Pour tous les employés

	Présentation des lieux et infrastructures 
	
	
	
	
	
	

	Politique de qualité de l’organisation
	
	
	
	
	
	

	Connaissances de base sur l’industrie touristique, le secteur touristique de l’organisation et les services offerts sur les lieux de déroulement des activités
	
	
	
	
	
	

	Connaissance des personnes clés pour bien diriger la clientèle
	
	
	
	
	
	

	Dans les deux semaines suivant l’entrée en fonction
	
	
	
	
	
	

	Code de bonne conduite de l’industrie touristique
	
	
	
	
	
	

	Gestion de la qualité (axée sur les fonctions de l’employé)
	
	
	
	
	
	

	Lois et règlements applicables
	
	
	
	
	
	

	Plan d’urgence
	
	
	
	
	
	

	Politique d’accueil et de service – personnes ayant des contraintes ou des besoins particuliers
	
	
	
	
	
	

	Politique sur le respect de l’environnement naturel et humain
	
	
	
	
	
	

	Attitudes liées au professionnalisme 
	
	
	
	
	
	

	Processus d’accueil de la clientèle 
	
	
	
	
	
	

	Pour les employés en relation avec la clientèle

	Éléments du plan de gestion des risques et du plan d’urgence qui y est associé
	
	
	
	
	
	

	Utilisation des équipements nécessaires à la prestation des services à la clientèle
	
	
	
	
	
	

	Attitudes liées au professionnalisme
	
	
	
	
	
	

	Premiers soins
	
	
	
	
	
	

	Traitement des situations délicates
	
	
	
	
	
	

	Traitement des plaintes
	
	
	
	
	
	

	Connaissances sur les services offerts, sur les lieux de l’attraction ou le déroulement de l’événement
	
	
	
	
	
	

	Connaissances sur l’offre touristique à proximité du lieu de déroulement des activités
	
	
	
	
	
	

	Connaissances particulières sur l’attraction ou l’événement
	
	
	
	
	
	

	Autres types de formation

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Commentaires :


Exemple de plan de formation

	Besoin de formation
	Personne
	Poste occupé
	Moment prévu
	Durée prévue
	Coût estimé

	Plan de gestion des risques et plan d’urgence de l’entreprise
	Jeanne Langlois

Antonio Morelli

Jacques Blais
	Préposé à l’accueil

Serveur

Personnel technique
	Mai 2012
	6 heures
	

	Politique qualité et documentation qualité de l’établissement
	Tout le personnel

(15 personnes)
	
	Mars 2012
	2 jours
	

	Premiers soins
	Luc Larrivée

Normand Tremblay
	Préposé à l’accueil

Personnel technique
	Mai 2012

Octobre 2012
	4 heures
	

	Relations avec la clientèle, Client plus
	Luc Larrivée

Jeanne Langlois

Lise Robert

Antonio Morelli
	Préposé à l’accueil

Préposé à l’accueil

Responsable du service à la clientèle

Serveur 
	Avril 2012
	2 jours
	

	Comment motiver une équipe
	Jean-François Longpré

Monique Brisebois
	Directeur général

Responsable de la restauration
	Novembre 2012
	2 jours
	

	Conversation anglaise niveau 3
	Geneviève Roy

Tran Nguyen
	Préposé à l’accueil

Préposé à l’accueil
	Mars à mai 2012

Octobre à décembre 2012
	60 heures
	

	Conception et mise à jour de site Internet
	Marie Lebel
	Responsable des ventes
	Octobre 2012
	14 heures
	


Exemple de planification de la formation continue, jumelé au registre des séances de formation suivies 

Registre de formation continue : janvier à décembre 2012

	Formation
	Participants
	Fonction
	Date de la formation
	Durée
	Coût estimé
	Formateur
	Signature formateur
	Signature participant

	
	
	
	Prévue
	Réelle
	
	
	
	
	

	Plan d’urgence et plan de gestion des risques
	Jeanne Langlois

Antonio Morelli Jacques Blais
	Préposée à l’accueil

Préposé billetterie

Préposé à l’entretien
	
	
	3 h
	XXX $
	Responsable qualité
	
	

	Politique qualité de l’organisation
	Tout le personnel 
	---
	
	
	2 h
	XXX $
	Responsable qualité
	
	

	Politique sur l’accueil de la clientèle ayant des contraintes ou besoins particuliers
	Tout le personnel 
	---
	
	
	1 h
	XXX $
	Responsable qualité
	
	

	Politique sur le respect de l’environnement naturel et humain
	Tout le personnel 
	---
	
	
	1 h
	XXX $
	Responsable qualité
	
	

	Premiers soins
	Luc Larrivée

Normand Tremblay
	Préposé à l’accueil

Agent de sécurité
	
	
	2 h
	XXX $
	Croix-Rouge
	
	

	Relations avec la clientèle (Client plus)
	Luc Larrivée

Jeanne Langlois 

Lise Robert
	Préposé à l’accueil

Préposée à l’accueil

Préposée billetterie
	
	
	2 jours
	XXX $
	CQRHT
	
	

	Comment motiver une équipe
	François Longpré 

Monique Brisebois
	Directeur ressources humaines

Directrice générale
	
	
	3 h
	XXX $
	Conférencier

(à confirmer)
	
	

	Conversation anglaise – niveau 3
	Geneviève Roy 

Tran Nguyen
	Préposée aux renseignements téléphoniques

Resp. expositions
	
	
	2 h 30 x 15 semaines
	XXX $
	LPS
	
	

	Conception et mise à jour de site Web
	Marie Lebel
	Resp. publicité
	
	
	1 journée
	XXX $
	Multi-Hexa
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30. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification hôtellerie, Québec, Ministère du tourisme, 2006.





