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	Cursist(e):      
Contractnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: Administratief medewerker
Indicatieve duurtijd: XXX weken
Definitie: Als administratief medewerker voer je courante administratieve taken uit. Je controleert documenten, typt en maakt brieven op, volgt administratieve dossiers op. Je werkt volgens de richtlijnen van de organisatie of de dienst. Daarnaast verricht je ook kopieer- en archiveringswerk en sta je in voor het onthaal.
1. De competenties: Inhoudstafel
2Briefwisseling registreren, sorteren, frankeren


3Brieven, tabellen invoeren volgens instructies


3Administratieve dossiers samenstellen


4Telefonische oproepen aannemen


4Doorverbinden naar de gevraagde gesprekspartners


4Een boodschap noteren


6Documenten coderen, klasseren en archiveren


6Documenten kopiëren


7Personen onthalen en hun vraag identificeren


8De voorraad opvolgen, tekorten vaststellen, bestellingen plaatsen


2. 
Geplande opleidingsacties
A. Jobgerelateerde competenties: basis

	Briefwisseling registreren, sorteren, frankeren  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Maakt briefwisseling verzendklaar (vouwen, in enveloppes steken, adresseren, …)
	Een ervaren medewerker demonstreert de handeling en volgt de cursist op tijdens de eerste uitvoeringen.
	
	

	Gebruikt een frankeermachine
	Frankeermachine leren gebruiken (coaching door een collega)

Uitleg krijgen over het wegen van brieven en over de verschillende posttarieven
	
	

	Neemt aangetekende zendingen en pakjes aan en tekent voor ontvangst
	Aanleren van de bedrijfsprocedure, kennis van het organogram van de organisatie.
	
	

	Bepaalt aan de hand van het adres en/of de inhoud voor wie een poststuk of een mail bestemd is
	De organisatie, de verschillende afdelingen, de contactpersonen per afdeling leren kennen door zelfstudie of coaching door een collega met behulp van het organogram
	
	

	Ordent post per ontvanger
	Demo van het  registratieprogramma
	
	

	Scant, vermenigvuldigt of digitaliseert ingekomen poststukken
	Leren scannen en registreren in databank
	
	


	Brieven, tabellen invoeren volgens instructies  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad, …)
	Uitleg krijgen van een collega over de gebruikte software en toepassingen
Wegwijs gemaakt worden in de meest voorkomende functies van de softwarepakketten binnen de bedrijfscontext 

Volgen van een externe opleiding in functie van de te verwerven competenties
	
	

	Neemt notities
	Coaching door een ervaren collega of via opleiding over technieken van het nota nemen
	
	

	Ontvangt gegevens en richtlijnen voor het verwerken van documenten
	Informatie krijgen over de te raadplegen bronnen en over de richtlijnen die men dient te volgen bij het verzamelen en verwerken van gegevens
	
	

	Past de huisstijl toe
	Zich de huisstijl eigen maken a.d.h.v. voorbeeldbrieven en -teksten
	
	

	Slaat documenten op volgens afspraken
	Uitleg krijgen over de geldende afspraken bij opslaan van documenten (waar?, toegankelijk voor wie? formaat? …)
	
	

	
	
	
	

	Administratieve dossiers samenstellen

Gegevens, de actualisatie van gegevens, terugzendingen of aanmaningen controleren  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Verzamelt, selecteert en ordent stukken naar rubrieken en categorieën
	Zich informeren over de procedures binnen de organisatie 
	
	

	Doet opzoekingen om dossiers te vervolledigen
	Aangeven welke relevante gegevens in een dossier beschikbaar moeten zijn

Mogelijkheden toelichten waar  ontbrekende gegevens te vinden zijn of bij wie ze opvraagbaar zijn
	
	

	Controleert of databestanden up-to-date zijn
	Inlichten over welke gegevens absoluut actueel moeten zijn om een goede werking te garanderen

Mogelijkheden aanreiken waar recente gegevens opvraagbaar of vindbaar zijn
	
	

	Controleert het naleven van termijnen en kosten die verbonden zijn aan terugzendingen en aanmaningen
	Informatie verstrekken over de gehanteerde termijnen en kosten

Inlichten over de te volgen procedure bij onregelmatigheden
	
	

	
	
	
	

	Telefonische oproepen aannemen

Doorverbinden naar de gevraagde gesprekspartners

Een boodschap noteren  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt een telefooncentrale (antwoordapparaat, nummers instellen, headset, …)
	Uitleg krijgen over de telefoonapparatuur en het antwoordapparaat (hoe doorverbinden, hoe in wacht zetten, …). 
	
	

	Neemt de telefoon aan volgens bedrijfsspecifieke richtijnen en de telefoonetiquette
	De gangbare telefoonprocedures aanleren via collega: door observatie en participatie
Leren gebruiken van standaardzinnen in telefonische onthaalsituaties, leren door observatie van en begeleiding door collega

Volgt een externe opleiding taal en communicatie geënt op de functie en op de gewenste competentie
	
	

	Zoekt telefoonnummers op
	Leren efficiënt te werken met bronnen en systemen: intranet/internet, databanken, registratiesystemen, … aangeleerd door collega
Toepassen door opzoekingen te doen bv organigram opzoeken, agenda’s raadplegen, personeel- of telefoonlijsten raadplegen, ..
	
	

	Selecteert de gevraagde contactpersoon of zoekt bij afwezigheid een collega
	Namenlijst van de medewerkers leren kennen, welke functie ze hebben en waar ze zich bevinden.

Het organigram aanleren door zelfstudie
	
	

	Neemt, bij afwezigheid van medewerkers, berichten, klachten, … aan en geeft ze door 
	Weten wat te doen bij afwezigheid van de gevraagde persoon (gangbare procedure) en hanteren van het afgesproken communicatiemedium (boodschap doorgeven via e-mail, telefonisch bij aanwezigheid, memo’s, …?)
Leren werken met telefoonmemo’s en andere relevante werkwijzes.
	
	

	Ontvangt faxen en e-mails en stuurt ze door naar de bevoegde persoon
	Zich informeren bij een collega of door grondig bestuderen van het organigram weten wie waarvoor verantwoordelijk is binnen de organisatie en overeenkomstig reageren

Kunnen werken met het gebruikte e-mailprogramma door coaching van een collega of door opleiding
	
	


	Documenten coderen, klasseren en archiveren  
	
	

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Verwerkt archiefstukken per categorie of rubriek (identificeren, coderen, registreren, …)
	Zich informeren over de procedure rond archivering en verwerking van stukken door te rade te gaan bij een collega
	
	

	Volgt richtlijnen voor het (digital) archiveren
	Zich informeren over de procedure rond archivering en verwerking van stukken door te rade te gaan bij een collega
	
	

	Registreert uitgeleende documenten
	Zich het systeem voor registratie van uitleningen  eigen maken door te vragen aan een collega,  voorbeelden te bekijken 
	
	

	Kennis van klassement- en archiveringsmethodes
	Aanleren van klassement, archiveringsysteem (ook digitaal)
	
	


	Documenten kopiëren  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt kantoormateriaal (fax, kopieertoestel, …)
	Demo over kopieertoestel, fax, scanner
Toelichting krijgen over het gebruik van een fotokopieerapparaat, een scanner, … en uittesten aan de hand van een paar opdrachten
	
	

	Controleert de benodigde aantallen
	
	
	


B. Jobgerelateerde competenties: specifiek
	Personen onthalen en hun vraag identificeren  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Identificeert  de bezoeker
	Zich informeren over de gepaste attitude binnen de bedrijfscultuur, zoals aanspreektitels, gangbare procedures om klanten te onthalen (al dan niet hun identiteitsbewijs vragen bijvoorbeeld) en afspraken over taal (voertaal bij zowel fysiek als telefonisch onthaal)
	
	

	Registreert de bezoeker
	Toelichting krijgen over het gebruikte registratiesysteem (badges, inschrijvingen in register, …) en de afspraken rond aankondiging (telefonisch contact met bezochte, laten wachten, koffie aanbieden, escorteren naar afgesproken locatie, …)
	
	

	Verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de klant
	Uitleg krijgen over de verwachtingen van het bedrijf op vlak van klantvriendelijkheid, over omgaan met verschillende klantentypologieën (moeilijke klanten) en klachtenbehandeling
	
	

	Stelt gerichte vragen om het doel van de bezoeker te achterhalen
	Beheersen van vraagtechnieken

Uitleg krijgen over welke vragen relevant zijn om een duidelijk beeld te krijgen van de vraag van de klant
	
	

	Kennis van regels voor het onthaal
	Participeren aan het onthaal (fysiek onthaal en telefoon) en op die manier de gewoontes en afspraken binnen de organisatie leren kennen
	
	

	Kennis van veiligheidsvoorschriften
	Uitleg krijgen over de veiligheidsregels

Leren hanteren van instrumenten voor toegangscontrole (camera’s, toegangssystemen, …)

Uitleg krijgen over de regels bij ongewenste bezoekers of afwijkend gedrag van bezoekers
	
	

	
	
	
	

	De voorraad opvolgen, tekorten vaststellen, bestellingen plaatsen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt software voor voorraadbeheer
	Zich via observatie, coaching door een collega of handleiding de bedrijfssoftware of het ERP-pakket eigen maken (Navision, SAP, …)

Inzicht verwerven in bedrijfsprocessen door coaching van een collega en/of bezoek aan de verschillende afdelingen (aankoop, magazijn, …)
	
	

	Controleert de staat en de omvang van de voorraad
	Inzicht verwerven in de logistieke flow door coaching door een collega 

Leren lijst met bestelvoorstellen interpreteren
	
	

	Stemt de te bestellen hoeveelheden af op het verbruik, de planning, de opslagcapaciteit, …
	Info krijgen over vinden van en interpreteren van gegevens over afnamehoeveelheden, eerdere bestellingen doornemen.
	
	

	Contacteert de leverancier(s) of aankoopafdeling
	Via coaching van een collega inzicht krijgen in de informatiestroom binnen het bedrijf en de communicatietools die worden gebruikt (welke info is in een eventueel ERP-pakket te vinden, wie zijn de contactpersonen, waar vind ik de adresgegevens, …)

Weet waar de contactgegevens en andere relevante informatie op te zoeken (wegwijs door een collega) 

Informeert zich bij een collega over de eigenheden van de leverancier (voorkeur communicatiekanaal, zijn aandeel in het aankoopgebeuren van de organisatie,…)
Leert de producten kennen gerelateerd aan het leveranciersbestand
	
	

	Volgt bestellingen op en controleert de levering
	Te horen krijgen hoe besteld wordt in de organisatie (fax, ingebed in software, via de webwinkel, …), waar de lopende bestellingen te vinden  zijn, via coaching van de logistieke afdeling een kijk krijgen op hoe leveringen binnenkomen en welke documentenstroom deze genereren.
	
	

	Kennis van voorraadbeheer
	Info krijgen over de algemene principes van voorraadbeheer
	
	


C.Persoonsgebonden competenties
	Competentie
	Omschrijving
	Voorziene einddatum

	Kunnen plannen en organiseren
	Cursist en begeleider maken afspraken over een werkplanning en resultaat. De cursist leert belangrijke dingen van minder belangrijke onderscheiden.
	

	Kunnen plannen en organiseren
	Cursist en begeleider maken afspraken over een werkplanning en resultaat. De cursist leert belangrijke dingen van minder belangrijke onderscheiden.
	

	Resultaat nastreven
	Cursist en begeleider bespreken resultaten en leerpunten van de cursist in verband met het werk op tijd gedaan hebben binnen de beoogde kwaliteit. De cursist leert verantwoordelijkheid nemen voor het resultaat van het werk.
	

	Zorgvuldig en nauwkeurig werken
	De cursist oefent in nauwkeurig werken volgens de normen en specifieke details en het eigen werk controleren. De cursist leert ordelijk werken en opruimen na een taak.
	


D. Bedrijfsspecifieke competenties

	Competenties
	Opleidingsactie
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op
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