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[Insérez ici le nom de votre organisation]
GUIDE D’ENTREVUE POUR LE POSTE DE RÉCEPTIONNISTE

ÉCHELLE D’ÉVALUATION

5. Supérieur aux attentes — Les réponses attendues ont toutes été données. La personne a démontré un niveau élevé de compréhension, et elle excelle dans cette matière.

4. Conforme aux attentes — Dans l’ensemble, les réponses attendues ont été données (lacunes mineures seulement, qui ne sont pas liées à des fonctions importantes du poste ou qui peuvent être comblées rapidement). La plupart des éléments de la question ont été abordés et la personne a démontré une bonne compréhension des concepts.

3. Conforme aux attentes — Les réponses attendues ont été données de façon satisfaisante. Selon les réponses, la personne satisfait aux exigences minimales relativement au rendement ciblé pour le poste. Elle a abordé des éléments clés et démontré une certaine compréhension. Niveau d’entrée pour le poste.

2. Inférieur aux attentes — Les réponses indiquent que la personne n’a pas encore atteint le niveau ciblé pour le poste. Piètres réponses, en deçà du niveau exigé pour le poste. Les réponses ne comportaient pas l’information adéquate et n’indiquaient pas une bonne compréhension, et il manquait des éléments importants relativement aux fonctions liées à l’emploi.

1. Inférieur aux attentes — Les réponses n’ont pas démontré que, en ce domaine, la personne possède les connaissances ou les compétences nécessaires pour le poste. Les réponses laissent entrevoir de sérieuses lacunes et des problèmes.

On évaluera l’étendue et la profondeur des réponses des candidats à l’aide de l’échelle de 1 à 5 qui suit chaque question. Les points énumérés (réponses attendues) sont donnés à des fins d’illustration, et il n’est pas nécessaire que les candidats les abordent tous.

1. Parlez-nous de vos expériences de travail passées, particulièrement celles qui ont un rapport avec les tâches requises pour le poste offert.

Question supplémentaire : Pouvez-vous nous parler plus spécifiquement de votre expérience du travail de bureau? 

Question supplémentaire : Avez-vous déjà travaillé comme standardiste?

De combien de lignes téléphoniques deviez-vous vous occuper? Avez-vous travaillé avec un système de messagerie vocale?

Question supplémentaire : Quelles sont vos compétences et votre expérience dans le domaine des chiffres ou de la comptabilité?

Réponses attendues :

· Diplôme ou certificat dans un domaine connexe

· Expérience en administration, ou comme réceptionniste ou secrétaire

· Expérience de travail comprenant des tâches en informatique

· Expérience du service à la clientèle

Évaluation : 1 2 3 4 5

2. Parlez-nous de vos compétences en informatique. À quel niveau maîtrisez-vous la suite Microsoft (débutant, intermédiaire ou avancé), et veuillez expliquer pourquoi.

Question supplémentaire : Compétences dans l’utilisation de la suite Microsoft (Outlook, Word, Excel) et du logiciel ACCPAC.

Évaluation :

· Aucune expérience

· Expérience minimum (Word, Outlook, Internet)

· Expérience modérée (Word, Outlook, Excel)

· Très grande expérience (Word, Outlook, Excel, bases de données, Web, etc.)

Évaluation : 1 2 3 4 5

3. Pouvez-vous nous dire comment vous gérez votre temps et vos objectifs, afin de respecter les échéanciers et les priorités?

Question supplémentaire : Quels outils de gestion du temps avez-vous utilisés pour vous concentrer sur vos objectifs de travail? 

Question supplémentaire : Comment organisez-vous votre horaire pour respecter les échéanciers?

Réponses attendues :

· Organise son travail

· Établis les priorités

· Règle les crises ou les problèmes au fur et à mesure qu’ils se présentent

· Garde à jour une liste de choses à faire

· Utilise d’autres outils de gestion du temps (calendrier, heure, etc.)

· Change les priorités selon l’urgence, le risque, le niveau de besoin

· Demande conseil au superviseur

Évaluation : 1 2 3 4 5

4. À ce poste, il faut souvent s’occuper de plusieurs tâches à la fois. Pouvez-vous nous donner un exemple d’une situation où vous avez dû vous occuper de différentes requêtes reçues en même temps (p. ex., questions du personnel, téléphone, clients, etc.)? Quelle était cette situation, et comment avez-vous géré les choses?

Réponses attendues :

· Traite les priorités

· Reste calme

· Ouverture et abord facile envers tous

· Pas de réaction

· Gentillesse

· Comprend les priorités

· Reconnaît que chaque personne est importante

· Fait savoir aux gens qu’on s’occupera d’eux

Évaluation : 1 2 3 4 5

5. Décrivez une situation où vous avez dû travailler très fort pour fournir un excellent service à un client (interne ou externe). Qu’avez-vous fait et quels ont été les résultats?

Réponses attendues (clients internes et externes) :

· Empathie pour les préoccupations

· Reconnaît les préoccupations ou les besoins

· Écoute active et compétences en communication

· Règle les problèmes et fait un suivi

· Cherche à satisfaire le client

· Tient le client au courant

· S’assure que le service est fourni

· Met les problèmes des clients par ordre de priorité

Évaluation : 1 2 3 4 5

6. Parlez-nous d’une situation stressante que vous avez vécue au travail et de la façon dont vous l’avez gérée. 

Question supplémentaire : Qu’est-ce qui est pour vous une source de stress au travail?

Réponses attendues :

· Garde le cap (se concentre sur l’objectif)

· S’adapte aux circonstances changeantes

· Souplesse

· Reste efficace et garde les choses en perspective

· Conscience de l’impact de ses propres actions ou réactions sur les autres 

Évaluation : 1 2 3 4 5

7. Décrivez une situation où vous avez dû faire un travail qui demandait une grande précision. Quels outils ou ressources avez-vous utilisés pour vous assurer de la précision de votre travail?

Réponses attendues :

· Révision de son propre travail

· Grande attention aux détails importants

· Recours à d’autres personnes pour vérifier ou réviser le travail

· Vérification des hypothèses et de l’information avant de les accepter

· Donne un exemple relatif au travail qui sera effectué pour le poste offert

Évaluation : 1 2 3 4 5
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