Opleidingsplan check-in medewerker

[image: image1.wmf]
	Cursist(e):      
Contractnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep:  check in medewerker      
Indicatieve duurtijd: xxxx weken
Helpt en begeleidt de passagiers van een vlucht bij de aankomst, het vertrek of bij een overstap. Assisteert bij de registratie van passagiers en bagage, het in- en uitstappen, speciale omstandigheden (niet-begeleide kinderen, ontbrekende passagiers, onvoorziene omstandigheden). Werkt samen met de verschillende betrokkenen van de luchthaven volgens de luchtvaartreglementering en de commerciële doeleinden. Bijkomende activiteit kan zijn: de activiteiten van een team coördineren.
De competenties: Inhoudstafel 
2Passagiers ontvangen en inlichten over de voorwaarden voor de check-in, het in- en uitstappen, de vlucht, ...


4Informatie over de vluchten verzamelen. De check-in balie en gate openen


5Documenten en bagage van de passagiers nakijken en registreren (identiteit, te zware bagage, ...)


6Het in- en uitstappen regelen (bus op de tarmac reserveren, passagiers begeleiden, instapkaarten overhandigen, ...)


7De instapkaarten met de lijst van passagiers aan boord vergelijken; De opvolggegevens voor de vlucht registreren en doorgeven.


8Maatregelen voor specifieke situaties toepassen (passagier afwezig bij het opstappen, passagiers met beperkingen, uitgeleverde passagier ...)


9Maatregelen nemen in het belang van het cliënteel bij vertraging of annulatie van vluchten,


9Passagiers met een minibus, auto... over de tarmac van de luchthaven vervoeren


10Een vlucht afsluiten (deuren sluiten, afsluitingsdocumenten….)




1. Geplande opleidingsacties
A. Jobgerelateerde competenties: basis

	Passagiers ontvangen en inlichten over de voorwaarden voor de check-in, het in- en uitstappen, de vlucht, ...

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsactie
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Informeert reizigers over reistijden en aansluitingen
	Leer de tabellen lezen en interpreteren van de reistijden. Cursist leert de procedures op de luchthaven. 

De begeleider stelt de cursist(e) in kennis van de geldende regels en de te gebruiken documenten binnen de bedrijfscultuur.. 
	
	

	Licht veiligheidsvoorschriften toe
	De cursist leert de veiligheidsvoorschriften en kan ze uitleggen aan de klant, ten voordele van de vlotte doorstroming.
	
	

	Past taalgebruik aan de reiziger aan
	De cursist leert door observatie van collega’s hoe vragen op te vangen en hoe met klachten om te gaan. De bedrijfscultuur is hierbij belangrijk, deze wordt overgedragen op de cursist.
Het is hierbij belangrijk de cursist te wijzen op een assertieve houding die ook commercieel moet zijn. De cursist leert te reageren op een manier die de tevredenheid van de klant ten goede komt
	
	

	Reageert tijdig op vragen en klachten
	
	
	


	Kennis van regels voor het onthaal


	Cursist leert de procedures op de luchthaven. De cursist(e) leert de regels na te leven, de nodige documenten te interpreteren en in te vullen volgens de geldende bedrijfsnormen.

De cursist assisteert op een klantvriendelijke manier de passagiers bij de self check- in kiosk

De cursist verwijst op een klantvriendelijke manier de passagiers naar de gate, de douane of self check-in kiosk
	
	

	Kennis van specifieke culturele eigenschappen van het cliënteel


	Cursist krijgt uitleg over de verschillende culturen, hoe ga je ermee om?
Wijzen op het belang van assertiviteit van de cursist, de regels van de luchthaven moeten nageleefd worden en hebben voorrang op de cultuurnormen. De cursist moet leren mensen zelf aan te spreken.
	
	

	Kennis van Engels

Kennis van Duits

Kennis van Frans


	Specifiek taalgebruik voor luchtvaart, meestal in het Engels. Klanten kunnen aanspreken in drie tot vier talen. Gangbare uitdrukkingen en woordenschat gebruiken. Cursist leert dit door zelfstudie, opleiding, observatie.
	
	


	Informatie over de vluchten verzamelen. De check-in balie en gate openen

	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt instrumenten voor radioverkeer
	Krijgt uitleg en leert toepassingen. Oefenen onder begeleiding
	
	

	Gebruikt telecommunicatiemiddelen (fax, telex, )
	Krijgt uitleg over het gebruik van de communicatiemiddelen. Oefenen onder begeleiding
	
	

	Gebruikt software voor de opvolging van de vluchten of de check-in van bagage en passagiers


	De cursist krijgt uitleg over de opvolging van de vluchten en de check-in van bagage en passagiers. Oefenen onder begeleiding
	
	

	Kennis van luchtvaartterminologie (IATA, luchtvaartalfabet, ...)
	Krijgt uitleg of opleiding over de  Luchthaven identificatie Codes  , deze moeten goed aangeleerd worden. De cursist zorgt dat deze kennis zo snel mogelijk gekend is.
	
	

	Kennis van geografie in verband met de luchthavens (tijdzones, luchthavens…)
	Door demo, info of zelfstudie zorgt de cursist dat hij deze kennis zich eigen maakt.
	
	


	Documenten en bagage van de passagiers nakijken en registreren (identiteit, te zware bagage, ...)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties


	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt software voor de opvolging van de vluchten of de check-in van bagage
	Krijgt software programma aangeleerd. Oefenen onder begeleiding
	
	

	Controleert de reisdocumenten volgens de gegevens in het computersysteem . Controleert paspoorten, visa en gezondheidsdocumenten (vaccinatiebewijzen)
	Leert de tickets en reisdocumenten lezen, krijgt uitleg over de verschillende visa, paspoorten en gezondheidsdocumenten.
De cursist leert ook de handleiding van de documenten te gebruiken, je moet vooral weten waar je de info vindt.

	
	

	Weegt en labelt de bagage
	De begeleider toont de juiste manier van werken voor en volgt de handeling van de cursist(e) op, hij/zij stuurt bij waar nodig.

De cursist leert de handelingen omtrent het labelen van de bagage nauwgezet toe te passen. Ook de speciale bagage met de specifieke procedures wordt aangeleerd.

De cursist leert reçus en claimtags verstrekken
	
	

	Plaatst de bagage op de transportband
	
	
	

	Overhandigt de instapkaart aan de reiziger
	
	
	

	Helpt passagiers met speciale behoeften (kleine kinderen, personen met een handicap, ouderen, gekwetste reizigers, veel bagage, …)
	Cursist leert inspelen op de behoeften van passagiers door observatie en handeling.
De cursist leert wanneer en hoe je assistentie moet aanvragen en leert de beschikbare vervoermiddelen en faciliteiten kennen. 

De cursist leert hoe deze passagiers over te dragen aan andere medewerkers
	
	


	Kennis van transportreglementering voor het vervoer van gevaarlijke stoffen en producten


	De cursist leert de reglementering rond het vervoer van gevaarlijke stoffen kennen en weet waar deze informatie zich bevindt. 
	
	

	Kennis van veiligheidsvoorschriften voor de luchthaven


	De begeleider informeert de cursist(e) over de gebruikelijke veiligheidsvoorschriften.
De cursist zorgt dat dit gekend is tijdens de werkplekleer periode.
	
	


	 Het in- en uitstappen regelen (bus op de tarmac reserveren, passagiers begeleiden, instapkaarten overhandigen, ...)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt planningsinstrumenten
	Cursist leert de planning van de dag lezen. 

Hij leert omgaan met de planningssoftware
	
	

	Voert de opdracht uit volgens de vastgelegde procedures, richtlijnen en afspraken
	Leg duidelijk uit aan cursist hoe de bus gereserveerd moet worden, wat de regels zijn bij in-en uitstappen. Hierbij zijn de veiligheidsregels zeer belangrijk.

Aandacht voor personen met speciale behoeften.
	
	

	Ziet toe op de veilige doorgang van de passagiers


	De begeleider legt het accent op de veiligheid van de passagiers en zorgt dat de cursist die verantwoordelijkheid overneemt.
	
	


	De instapkaarten met de lijst van passagiers aan boord vergelijken; De opvolggegevens voor de vlucht registreren en doorgeven.

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Laat passagiers die niet ingestapt zijn omroepen
	Cursist moet leren hierbij de richtlijnen te volgen: wat betreft de bagage, de maaltijden, redcap verwittigen.
	
	

	Informeert reizigers over reistijden, aansluitingen en veranderingen
	De cursist leert bij vertragingen en annuleringen mogelijke alternatieven aan te geven.
	
	

	Bezorgt passagierslijsten aan het cabinepersoneel
	De cursist verstrekt volgens procedure de passenger information list aan het cockpitpersoneel en cabinegegevens aan het cabinepersoneel
	
	

	Kennis van luchtvaartterminologie (IATA, luchtvaartalfabet, ...)


	Krijgt uitleg of opleiding over de  Luchthaven identificatie Codes  ,deze moeten goed aangeleerd worden. De cursist zorgt dat deze kennis zo snel mogelijk gekend is.
	
	


	Maatregelen voor specifieke situaties toepassen (passagier afwezig bij het opstappen, passagiers met beperkingen, uitgeleverde passagier ...)



	

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Voert de opdracht uit volgens de vastgelegde procedures, richtlijnen en afspraken
	Cursist leert de gangbare procedures kennen en weet wanneer de hulp van een leidinggevende moet worden ingeroepen


	
	

	Past het taalgebruik aan de reizigers aan

	De cursist kent ten minste drie talen. Hij leert zijn taalgebruik aan te passen aan de klant door observatie. Hij leert in zijn 
communicatie rekening houden met het niveau en de achtergrond van de passagier
	
	

	Kennis van technieken voor conflictvoorkoming en -beheersing


	Cursist krijgt opleiding: omgang met moeilijke klanten.

De cursist overlegt bij probleempassagiers met het veiligheidspersoneel
	
	

	Kennis van procedures voor de begeleiding van minderjarige kinderen


	De cursist blijft bij de kinderen tot dat de assistentie dat overneemt. De cursist begeleidt zelf geen minderjarigen.
	
	


	Maatregelen nemen in het belang van het cliënteel bij vertraging of annulatie van vluchten, 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt reservatiesoftware
	De cursist leert hoe alternatieven voor gestrande passagiers op te zoeken.
	
	

	Gebruikt software voor de opvolging van bagage

	Cursist leert onder begeleiding de software hanteren.
	
	

	Kennis van management controlling

Kennis van kwaliteitsnormen


	Cursist leert de communicatie met air traffic control kennen en de aspecten van de IATA- reglementering die voor zijn functie relevant zijn.
	
	


	Passagiers met een minibus, auto... over de tarmac van de luchthaven vervoeren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Kennis van de verkeers-en luchtregels op de start-en landingsbaan van een luchthaven
	Cursist krijgt uitleg over de verkeersregels. Kan in eerste instantie meerijden met het vervoersmiddel over de luchthaven. Kan eventueel later alleen met passagiers rijden .
Cursist bewust maken van veiligheidsregels.( examen afleggen)
	
	


	Een vlucht afsluiten (deuren sluiten, afsluitingsdocumenten….)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Procedures kennen rond afsluiten van een vlucht.
	Cursist opleiden in procedures en aanleren. Geen namenlijsten te laten liggen of doorgeven met oog op privacy. 
	
	


B. Persoonsgebonden competenties
	Sleutelvaardigheid
	

	Assertief zijn
	De cursist komt op voor zichzelf en leert dit doen in geleidelijk meer bedreigende situaties

	Flexibel zijn
	Cursist en begeleider maken afspraken over taken en/of uurroosters. De cursist volgt de afgesproken taken en/of uurroosters en leert zich aanpassen aan een veranderende planning.

	Klantgericht zijn
	De cursist leer aanvankelijk eenvoudige klantencontacten hanteren om daarna meer complexe en conflictueuze contacten op te nemen. 

	Kunnen omgaan met stress
	De begeleider bewaakt en helpt de cursist omgaan met tijdsdruk, werkdruk, kritiek of teleurstelling. De begeleider waakt er over dat kritiek enkel werk gerelateerd is en treedt op bij persoon gerelateerde kritiek.

	Kunnen samenwerken
	De cursist oefent om samen met anderen aan eenzelfde taak of resultaat te werken in functie van het belang van het team, de afdeling of het bedrijf boven het persoonlijk belang.

	PC- vaardig zijn
	De cursist leert zijn klaviervaardigheid, PC- gebruik, hanteren van courante software…ontwikkelen

	Verzorgen van persoonlijke presentatie
	De cursist wordt geïnformeerd over de gebruikelijke regels inzake dress code en leeft deze na een tijd spontaan na

	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.
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