Outil 9 : Fiche de description de poste

Exemples de fiche de description de poste

	Préposé à l’accueil et aux renseignements

	Supérieur hiérarchique : directeur ou directrice du service à la clientèle

	Description du poste

	La personne préposée à l’accueil et aux renseignements accueille, informe et oriente les visiteurs. Elle recueille également leurs commentaires et leurs plaintes.

	Tâches

	Accueillir les visiteurs.

Répondre aux demandes de renseignements des visiteurs concernant les produits, les services, les expositions, les activités et la programmation offerts et concernant la tarification, les attraits touristiques de la région, etc.

Au besoin, effectuer des recherches pour pouvoir répondre aux demandes de renseignements.

Lorsque la ou le préposé n’est pas en mesure de donner le renseignement demandé, il met le visiteur en relation avec une personne qui est en mesure de répondre à la demande.

Diriger et orienter les visiteurs à l’intérieur du site.

Enregistrer les commentaires et suggestions formulés par les visiteurs ou leur remettre une fiche de commentaires.

Enregistrer les plaintes de la clientèle.

Traiter les plaintes de la clientèle. Lorsque la ou le préposé n’est pas en mesure de traiter une plainte :

acheminer la plainte à la personne responsable concernée et informer le visiteur que sa plainte sera traitée; ou

mettre la personne  plaignante en relation avec la personne responsable concernée.

	Exigences à l’embauche et compétences requises

	Avoir complété un DEC dans une discipline liée au tourisme ou dans une discipline connexe.

Deux ans d’expérience dans un poste concernant le service à la clientèle.

La connaissance du milieu muséal est un atout.

Excellente maîtrise du français et de l’anglais parlés et écrits (maîtrise fonctionnelle pour l’anglais écrit).

Connaissance des logiciels Word et Excel et connaissance des méthodes de recherche sur Internet.

Habileté en communication orale et écrite.

Aptitude à établir de bonnes relations avec la clientèle.

Aptitude à travailler en équipe.

Diplomatie et capacité de résolution de problèmes.

Présentation soignée et tenue vestimentaire conforme aux politiques de l’organisation.


	Conditions de travail

	Temps plein : 37,5 heures par semaine. Temps partiel : 22,5 heures par semaine.

Rémunération à l’embauche : 12,00 $ l’heure.

Période de probation de trois mois.

Rémunération après la période de probation : 14,00 $ l’heure.

Avantages sociaux applicables selon les normes de l’organisation.

	Connaissance des langues secondes

	Langue seconde devant être connue : l’anglais.

Proportion du personnel occupant ce poste qui doit connaître cette langue : 75 %.

Niveau de maîtrise requis : anglais parlé : excellente maîtrise – anglais écrit : maîtrise fonctionnelle.


	Dirigeant ou gestionnaire

	Supérieur hiérarchique : conseil d’administration ou propriétaire

	Description du poste

	Le gestionnaire ou le dirigeant d’une entreprise de tourisme d’aventure est la personne qui planifie, organise, dirige et contrôle toutes les activités afin d’offrir des services et des produits de qualité à la clientèle et d’assurer la rentabilité de l’entreprise.

	Responsabilités

	La planification, l’organisation, la direction et le contrôle de l’ensemble des activités de l’entreprise.

La supervision du personnel de direction et des ressources humaines en général.

La planification des objectifs stratégiques et la mise en place des moyens pour les atteindre (le marché, les services, les partenariats avec divers intervenants externes et internes, etc.).

La croissance de l’entreprise.

La planification, la transmission et l’intégration de tous les aspects de la mission, des valeurs et des politiques de gestion de l’entreprise.

	Tâches

	S’assurer de la satisfaction de la clientèle pendant et après sa consommation du produit ou du service.

S’assurer de l’utilisation optimale de toutes les installations et voir à maximiser la rentabilité.

Gérer les ressources financières, établir les prévisions budgétaires et orienter les objectifs annuels de vente en collaboration avec la direction administrative et la direction commerciale.

S’adjoindre du personnel compétent puis s’assurer qu’il répond aux exigences de la tâche (sélection, embauche, évaluation du rendement, plan de formation, etc.).

Déterminer les défis que doit relever son entreprise et diriger l’élaboration des stratégies pour son développement.

Déterminer les partenaires et les occasions d’affaires pertinentes.

Collaborer au développement et à l’implantation d’une culture d’entreprise et construire un climat où le personnel est disposé à collaborer.

Orienter les stratégies commerciales et promotionnelles ainsi que l’approche client.

Évaluer de façon continue son entreprise.

Représenter l’entreprise auprès des associations sectorielles, des communautés d’affaires, des instances gouvernementales et de la clientèle.

Élaborer des politiques et des procédures visant le bon fonctionnement de l’entreprise.

Réaliser des activités promotionnelles (faire de la publicité, produire et distribuer du matériel promotionnel, participer à des salons professionnels, accomplir des activités de relations publiques, etc.) et gérer des projets (négociation de contrats, élaboration de soumissions, obtention des devis et des autorisations, suivi).

Régler tout problème, pallier tout imprévu, traiter toute plainte de la clientèle.

	Exigences à l’embauche et compétences requises

	Aptitudes pour la gestion des ressources humaines (gestion des équipes de travail, gestion des conflits, etc.).

Aptitudes pour la vente, le marketing et la négociation.

Aptitudes pour le service à la clientèle.

Attitudes et comportements professionnels (aptitudes pour le travail d’équipe, autonomie, dynamisme, entregent, honnêteté, polyvalence, sens de l’initiative, sens de l’organisation, etc.).

Connaissance des normes du travail, des lois et règlements, des principes de base en santé et en sécurité au travail.

Excellente connaissance du secteur d’activité touristique et des besoins de la clientèle.

Habiletés pour la communication écrite et verbale.

Ascendant sur le personnel et capacité de prise de décisions.

Tolérance au stress.

Maîtrise de l’anglais.

	Conditions de travail

	Temps plein : 37,5 heures par semaine. Rémunération à l’embauche : 15,00 $ l’heure.

Période de probation de trois mois.

Rémunération après la période de probation : 20,00 $ l’heure.

Avantages sociaux applicables en fonction des normes de l’entreprise.


	Profil de poste de guide pour les sorties de courte durée (niveau 1)

	Supérieur hiérarchique : directeur ou directrice des opérations

	Description du poste – Le guide est la personne qui a la responsabilité de diriger une activité de tourisme d’aventure.

	Responsabilités

	Planifier et préparer le déroulement et la logistique des sorties.

Collaborer à certaines tâches administratives.

Encadrer le déroulement des sorties qui se déroulent avec la clientèle.

Assurer la sécurité de la clientèle et le confort des équipements ou des locaux à son usage, en tout temps.

Animer les groupes de clients au cours des activités.

Sensibiliser la clientèle à l’éthique environnementale.

Superviser le personnel sous sa responsabilité.

Représenter l’entreprise auprès de la clientèle et du grand public.

	Tâches

	Planifier l’itinéraire, les besoins en équipement, le trajet du point de départ jusqu’au point de retour, la nourriture, les équipements des groupes, de sécurité, de premiers soins et de communication.

Accueillir et accompagner les personnes et les groupes de façon sécuritaire, faire l’animation et leur communiquer les règlements, les mesures de sécurité à observer ainsi que les mesures à prendre en cas d’urgence.

Vérifier l’équipement de la clientèle.

Donner des instructions concernant les activités et conseiller la clientèle sur l’utilisation de l’équipement; faire une démonstration au besoin.

Assurer le bien-être du groupe et s’adapter aux besoins, aux attentes et aux limites de chacun.

Préparer un plan d’urgence et donner au besoin les premiers soins en situation d’urgence.

Établir, tenir et quitter un campement et organiser les repas, s’il y a lieu.

Faire la promotion de l’ensemble des produits et des services de l’entreprise auprès de la clientèle.

S’assurer de la satisfaction de la clientèle pendant et après l’activité.

Faire remplir à la clientèle les formulaires appropriés avant l’activité.

Prendre note des remarques et des plaintes de la clientèle et les faire suivre à la personne responsable.

Expliquer l’attitude et le comportement à adopter quant à l’environnement.

Tenir un journal de bord.

	Exigences de l’emploi et qualités requises

	Avoir 18 ans.

Attitudes et comportements professionnels (qualités de leader, confiance et assurance, esprit de responsabilité, autonomie, débrouillardise, souplesse, empathie, entregent, dynamisme).

Connaissance minimale du français et de l’anglais.

Connaissance générale du secteur du tourisme d’aventure et de l’écotourisme.

Connaissance générale de l’offre touristique au Québec et à proximité.

Être titulaire d’un permis de conduire de classe [X].

Excellente condition physique.
Connaître les normes publiées par le CQRHT et y adhérer.

Formation suivie : techniques de premiers soins et de réanimation cardiorespiratoire (RCR).

Formation suivie : techniques de sauvetage et procédure d’urgence.

Formation suivie : techniques d’entretien des équipements et des caractéristiques rattachées à leur utilisation.

Formation suivie : techniques de télécommunication.

	Compétences particulières

	Formation en premiers soins en région éloignée (expédition).

Formation de survie en forêt et orientation (expédition).

Avoir réussi les programmes de formation technique appropriés auprès des instances reconnues par l’industrie.
Guide de randonnée niveau 1

Guide ayant la responsabilité de diriger une activité de tourisme d’aventure ou d’écotourisme et qui possède les compétences techniques nécessaires pour encadrer une activité de niveau facile ou intermédiaire se déroulant en milieu périurbain et ne comprenant aucun coucher.

Chef guide en zone 1.

Aide du guide en zones 1 et 2.

	Conditions de travail

	Temps plein : 37,5 heures par semaine. Temps partiel : 22,5 heures par semaine.

Rémunération à l’embauche : 10,00 $ l’heure.

Période de probation de trois mois.

Rémunération après la période de probation : 11,00 $ l’heure.

Avantages sociaux en vigueur en fonction des normes de l’entreprise.


	Profil du poste de guide pour les sorties de moyenne durée (niveau 2)

	Supérieur hiérarchique : directeur ou directrice des opérations ou (nom de la personne appropriée)

	Description du poste – Le guide de niveau 2 possède les compétences d’un guide de sortie à la journée et il a les compétences techniques nécessaires pour encadrer une activité de niveau intermédiaire ou avancé se déroulant en milieu peu habité et comprenant au plus deux couchers.

	Responsabilités et attributions

	Planifier et préparer le déroulement et la logistique des sorties.

Encadrer le déroulement des sorties qui se déroulent avec la clientèle.

Assurer la sécurité de la clientèle et le confort des équipements ou des locaux à son usage, en tout temps.

Animer les groupes de clients au cours des activités.

Sensibiliser la clientèle à l’éthique environnementale.

Superviser le personnel sous sa responsabilité.

Représenter l’entreprise auprès de la clientèle et du grand public.

Être le chef guide en zones  1 et 2.

Être l’aide du guide en zones 3 et 4.

	Tâches

	Planifier l’itinéraire, les besoins en équipement, le trajet du point de départ jusqu’au point de retour, la nourriture, les équipements des groupes, de sécurité, de premiers soins et de communication.

Accueillir et accompagner les personnes et les groupes de façon sécuritaire, faire l’animation et leur communiquer les règlements, les mesures de sécurité à observer ainsi que les mesures à prendre en cas d’urgence.

Vérifier l’équipement de la clientèle.

Donner des instructions concernant les activités (avant et pendant celles-ci) et conseiller la clientèle sur l’utilisation de l’équipement, faire une démonstration au besoin.

Assurer le bien-être du groupe et s’adapter aux besoins, aux attentes et aux limites de chacun.

Donner les premiers soins au besoin et mettre en application la procédure d’urgence.

Établir, tenir et quitter un campement et organiser les repas, s’il y a lieu.

Faire la promotion de l’ensemble des produits et des services de l’entreprise auprès de la clientèle.

S’assurer de la satisfaction de la clientèle pendant et après l’activité.

Faire remplir à la clientèle les formulaires appropriés avant l’activité.

Prendre note des remarques et des plaintes des clients, les traiter quand cela est possible et les faire suivre à la personne responsable de la gestion et du traitement des plaintes.

Expliquer l’attitude et le comportement à adopter relativement à l’environnement.

Rédiger un rapport de voyage.

	Exigences de l’emploi et qualités requises

	Avoir 18 ans.

Guide de niveau 1 dans la ou les disciplines suivantes : [canoë, escalade, randonnée en raquettes ]

Reconnaissance professionnelle du CQRHT.

Attitudes et comportements professionnels (ascendant, confiance et assurance, esprit de responsabilité, autonomie, débrouillardise, capacité d’adaptation, souplesse, empathie, entregent, dynamisme, gestion des conflits, animation de groupe, courtoisie et attention, respect et attitude positive).
Connaissance minimale du français et de l’anglais.

Connaissances générales sur le secteur du tourisme de nature et d’aventure.

Connaissances générales sur l’offre touristique à proximité.

Être titulaire d’un permis de conduire de classe [X].

Excellente condition physique.

Formation réussie : techniques de premiers soins et de réanimation cardiorespiratoire (RCR).

Formation réussie : techniques de sauvetage et procédure d’urgence.

Formation réussie : techniques de vie en forêt et orientation (carte, boussole et GPS).

Formation réussie : premiers soins en région éloignée (cours de quarante heures).

Formation suivie : techniques d’entretien des équipements et caractéristiques liées à leur utilisation : voir le code d’éthique environnementale.

Formation suivie : techniques de télécommunication.

Connaître les normes publiées par le CQRHT et y adhérer (facultatif).

Connaître et appliquer le code d’éthique environnementale d’Aventure Écotourisme Québec et exiger que les clients l’appliquent pendant la sortie.

	Compétences particulières liées à l’emploi

	Avoir réussi les programmes de formation technique appropriés auprès des instances reconnues par l’industrie (par exemple niveau 3 en eaux vives duo et niveau 2 en eaux calmes pour canot).

Connaître les propriétés, les limites et les utilisations d’urgence possibles de chaque type de vêtement et d'équipement textile.

Avoir joué le rôle de chef guide de niveau 1 pendant 25 jours dans la discipline de plein air concernée.

Se référer aux compétences minimales requises pour encadrer une activité de plein air donnée indiquées dans le guide de gestion des risques d’Aventure Écotourisme Québec.

	Conditions de travail

	Temps plein : 37,5 heures par semaine. Temps partiel : 22,5 heures par semaine.

Rémunération à l’embauche : 10,00 $ l’heure.

Période de probation de trois mois.

Rémunération après la période de probation : 11,00 $ l’heure.

Avantages sociaux applicables en fonction des normes de l’entreprise.


* Pour que le ou la guide puisse satisfaire à ces exigences, une formation est prévue.

	Profil du poste de guide pour les sorties de longue durée (niveau 3)

	Supérieur hiérarchique : directeur ou directrice des opérations ou (nom de la personne concernée)

	Description du poste – Le guide de niveau 3 possède les compétences d’un guide de sortie de moyenne durée et il a les compétences techniques nécessaires pour encadrer une activité de niveau intermédiaire ou avancé se déroulant en terrain difficile et accidenté et comprenant trois couchers ou plus.

	Responsabilités et attributions

	Planifier et préparer le déroulement et la logistique des sorties.

Encadrer le déroulement des sorties qui se déroulent avec la clientèle.

Assurer la sécurité de la clientèle et le confort des équipements ou des locaux à son usage, en tout temps.

Animer les groupes de clients au cours des activités.

Sensibiliser la clientèle à l’éthique environnementale.

Superviser le personnel sous sa responsabilité.

Représenter l’entreprise auprès de la clientèle et du grand public.

Être le chef guide en zones 1, 2, 3 et 4.

Être l’aide du guide en zones 1, 2, 3 et 4.

	Tâches

	Planifier l’itinéraire, les besoins en équipement, le trajet du point de départ jusqu’au point de retour, la nourriture, les équipements des groupes, de sécurité, de premiers soins et de communication.

Accueillir, accompagner les personnes et les groupes de façon sécuritaire, faire l’animation et leur communiquer les règlements, les mesures de sécurité à observer ainsi que les mesures à prendre en cas d’urgence.

Vérifier l’équipement de la clientèle.

Donner des instructions concernant les activités (avant et pendant celles-ci) et conseiller la clientèle sur l’utilisation de l’équipement, faire une démonstration au besoin.

Assurer le bien-être du groupe et s’adapter aux besoins, aux attentes et aux limites de chacun.

Donner les premiers soins au besoin et mettre en application la procédure d’urgence.

Établir, tenir et quitter un campement et organiser les repas, s’il y a lieu. 

Faire la promotion de l’ensemble des produits et des services de l’entreprise auprès de la clientèle.

S’assurer de la satisfaction de la clientèle pendant et après l’activité.

Faire remplir à la clientèle les formulaires appropriés avant l’activité.

Prendre note des remarques et des plaintes des clients, les traiter quand cela est possible et les faire suivre à la personne responsable de la gestion et du traitement des plaintes.

Expliquer l’attitude et le comportement à adopter quant à l’environnement.

Rédiger un rapport de voyage.

	Exigences de l’emploi et qualités requises

	Avoir 21 ans.

Guide de niveau 2 dans la ou les disciplines suivantes :

Attitudes et comportements professionnels (ascendant, confiance et assurance, esprit de responsabilité, autonomie, débrouillardise, souplesse, empathie, entregent, dynamisme, gestion des conflits, animation de groupe, courtoisie et attention, respect et attitude positive).

Connaissance minimale du français et de l’anglais.
Connaissances générales sur le secteur du tourisme d’aventure et de l’écotourisme.

Connaissances générales sur l’offre touristique à proximité.
Être titulaire d’un permis de conduire de classe [X].

Excellente condition physique.

Formation réussie : techniques de premiers soins et de réanimation cardiorespiratoire (RCR).

Formation réussie : premiers soins avancés en région éloignée (cours de quatre-vingts heures).

Formation réussie : techniques de sauvetage et procédure d’urgence.

Formation réussie : techniques d’orientation par GPS.

Formation réussie : techniques de vie en forêt et orientation (carte, boussole et GPS).

Formation suivie : techniques d’entretien des équipements et caractéristiques liées à leur utilisation : voir le code d’éthique environnementale.

Formation suivie : techniques de télécommunication.

Connaître les normes publiées par le CQRHT et y adhérer.

Connaître et appliquer le code d’éthique environnementale d’Aventure Écotourisme Québec et exiger que les clients l’appliquent pendant la sortie.

	Compétences particulières liées à l’emploi

	Avoir réussi les programmes de formation technique appropriés auprès d’instances reconnues par l’industrie (brevet). 

Connaître les propriétés, les limites et les utilisations d’urgence possibles de chaque type de vêtement et d'équipement textile.

Avoir joué le rôle de chef guide de niveau 2 pendant 25 jours dans la discipline de plein air concernée.

Expérience.

	Conditions de travail

	Temps plein : 37,5 heures par semaine. Temps partiel : 22,5 heures par semaine.

Rémunération à l’embauche : 10,00 $ l’heure.

Période de probation de trois mois.

Rémunération après la période de probation : 11,00 $ l’heure.

Avantages sociaux applicables en fonction des normes de l’entreprise.


* Pour que le ou la guide puisse satisfaire à ces exigences, une formation est prévue.

Pour vous faciliter la tâche, le Conseil québécois des ressources humaines en tourisme (CQRHT) a rédigé plusieurs dizaines de descriptions de postes types que l’on trouve dans l’industrie touristique, qui sont disponibles sur son site Web.

Conseil québécois des ressources humaines en tourisme

Téléphone : 450 651-1099

Télécopieur : 450 651-1567

Courriel : info@cqrht.qc.ca     Site Web  
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29. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification attractions et événements touristiques, Québec, Ministère du tourisme, 2006 et D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification tourisme de nature et d’aventure, Québec, Ministère du tourisme, 2006.





