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	Cursist(e):      
Contractnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: Commercieel medewerker binnendienst
Indicatieve duurtijd: … weken
Als commercieel medewerker werk je  op de binnendienst van de verkoopafdeling. Je ben het aanspreekpunt voor klanten.  De contacten gebeuren hoofdzakelijk telefonisch en per mail. Je bent verantwoordelijk voor de bestellingen van de  klanten en dit van A tot Z.  Dit betekent dat je instaat voor het ontvangen van de bestelling, de  orderbevestiging, de controle van de stock, het opvolgen van de levering,  het regelen van het transport, de facturatie, het debiteurenbeheer en de nazorg.  Je maakt hiervoor gebruik van bedrijfssoftware. Verder bied je ook ondersteuning aan de verkopers of vertegenwoordigers. Je verzorgt  de verdeling van documentatie, folders, en stalen naar de klanten en maakt de offertes op.
1. De competenties: Inhoudstafel
Telefonische oproepen ontvangen en klanten informeren (opvolging van de offertes, bestelling, informatie, ...)
De technische en commerciële haalbaarheid van de vraag van de klant onderzoeken (termijn van fabricatie, beschikbaarheid van producten, kost, …)
Kostenramingen opstellen. Technische en commerciële gegevens overmaken aan klanten, verkopers. (planning, prijs, betaling, ...)
Bestellingen registreren, voorwaarden controleren (leveringstermijnen, verpakkingswijze, …).  De klant of de verkoper erover inlichten.
De betaling van bestellingen opvolgen (regeling, facturatie, ...) of overmaken aan de betreffende dienst (boekhouding, juridische zaken , ...).
Klanten of leveranciers opvolgen.  Oplossingen voorstellen in geval van problemen (levering, garantie, reglement, …)
Een klanten- of prospectenbestand uitwerken
Met de klant onderhandelen over de voorwaarden van de verkoopovereenkomst
De internetsite van het bedrijf opvolgen (commerciële informatie)
Klantentypes kennen
2. 
Geplande opleidingsacties
A. Jobgerelateerde competenties: basis
	Telefonische oproepen ontvangen en klanten informeren (opvolging van de offertes, bestelling, informatie, ...) 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt gerichte vragen over de wensen van de klant .

Schat de wensen en behoeften van de klant in.  
	Afspraken maken met de cursist over de gewenste aanspreking van de klanten en de manier waarop de telefoon wordt opgenomen.(begroeting, taalgebruik, …) 

Het gebruik van de telefoon(centrale) toelichten .  correct doorverbinden naar de andere diensten.  Overzicht bezorgen aan de cursist van andere diensten en collega’s.

Laten observeren hoe een ervaren medewerker klanten te woord staat, nadien zelfstandig laten werken al dan niet onder begeleiding.

De cursist trainen in actief luisteren en de juiste vragen stellen. Wijzen op het belang van beleefd en grondig doorvragen om het probleem of de vraagstelling van de klant goed in kaart te brengen. Hier kan een lijst met standaardvraagstellingen voorzien worden met de meest voorkomende problemen, vragen en klachten, …..

De informatiebronnen aanreiken waarop de cursist de nodige info kan terugvinden over de producten en diensten van het bedrijf. De cursist aansporen de informatie grondig in te studeren en het belang van een grondige productkennis  benadrukken. 
	
	

	Registreert klantencontacten volgens de kwaliteitsprocedures
	De cursist aanleren hoe het klantenbestand in het bedrijf beheerd wordt: via een databankprogramma of een CRM-software. Aantonen hoe en waar resultaten van verkoopacties en –gesprekken dienen geregistreerd te worden en het belang hiervan benadrukken.

Toelichten welke gegevens uit een gesprek belangrijk zij om in de klantenfiche te registreren. 

Tevens uitleggen waar de cursist de klanteninfo kan terugvinden in de klantendatabase (historiek, contactpersonen, recente activiteit, specifieke wetenswaardigheden, …….) om tijdens het gesprek met de klant te consulteren. 
	
	

	Gaat om met moeilijke klanten
	De cursist leert om te gaan met klachten en reageert begripvol en gepast op een geformuleerde klacht. 

De cursist voorbereiden op de meest voorkomende klachten en reacties van klanten met voorbeelden en de cursist hier een gepaste oplossing voor laten formuleren. Een ervaren medewerker observeren en nadien oefenen onder begeleiding
	
	

	Signaleert klantenbehoeften, klachten, knelpunten en verbeterpunten aan collega’s.
	De cursist inzicht geven in de organisatie, de verschillende bedrijfsprocessen en de verantwoordelijkheid en takenpakket van de collega’s.

Toelichten hoe en waar klachten, knelpunten en verbeterpunten gemeld en geregistreerd worden om de klantenservice te verbeteren
	
	

	Kennis van commerciële technieken, Frans, Engels
	De cursist observeert in deze context een ervaren medewerker. Indien nodig wordt zijn kennis op dit vlak verrijkt d.m.v. rollenspelen, oefensituaties of het volgen van een formele opleiding.
	
	


	De technische en commerciële haalbaarheid van de vraag van de klant onderzoeken (termijn van fabricatie, beschikbaarheid van producten, kost, …)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Zoekt een  oplossing binnen de mogelijkheden en beperkingen en de belangen van de betrokken partijen.

Overlegt over de mogelijkheden en beperkingen van productie en levering met het oog op een order.
	Cursist leert de overeengekomen afspraken binnen de bedrijfsprocessen kennen en leert waar hij/zij deze kan terugvinden.(productietijd, levertijd, betalingstermijn, …. )

Toelichten welke afwijkingen hierop haalbaar zijn  om tegemoet te komen aan de wensen van de klant.

De cursist inzicht geven in de alternatieve oplossingen die aan klanten kunnen voorgesteld worden om een order niet te verliezen.

Leren onderhandelen , extern met de leveranciers, transporteurs, …… en  intern met productie, logistiek, ….in functie van flexibiliteit naar de klant door observatie van en feedback door een ervaren medewerker
	
	

	Kennis van de organisatie en de logistieke keten. 

Kennis van handelsrecht
	Via flow charts en concrete voorbeelden legt een ervaren medewerker de flow van producten uit aan de cursist. 
	
	


	Kostenramingen opstellen. Technische en commerciële gegevens overmaken aan klanten, verkopers. (planning, prijs, betaling, ...)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt kantoorsoftware ( tekstverwerking, rekenblad, e-mail,…)
	De cursist leert werken met de bedrijfssoftware, tekstverwerking, rekenbladen die courant in gebruik zijn.
	
	

	Berekent een prijsvoorstel op basis van catalogi en/of software met eventuele acties en kortingen 


	De cursist leert hoe in het bedrijf een prijsvoorstel opgemaakt wordt : 

Verkoopvoorwaarden: leren kennen van de prijzen, levering- en betalingsvoorwaarden (uitleg door collega,   interne opleiding , informatie in softwareprogramma, prijslijsten, …  ).   

De cursist leert de administratieve verwerkingen  van offertes en orders.

De cursist leert kortingscodes en acties opzoeken en terugvinden in het systeem

De cursist leert eveneens hoe de opvolging van openstaande orders gebeurt in het systeem en welke acties hij/zij moet ondernemen om deze af te handelen.
	
	

	Maakt commerciële documenten  op en controleert ze. (prijsaanvraag, offerte, bestelbon, orderbevestiging, leveringsbron, factuur, creditnota).
	De cursist leert alle commerciële documenten die van toepassing zijn in het bedrijf correct invullen en opmaken. 
	
	

	Kennis van redactionele normen

Kennis van commerciële technieken
	Via voorbeelden raakt de cursist vertrouwd met de communicatiestijl van de onderneming. Een ervaren medewerker stuurt ontwerpen van de cursist bij. 
	
	


	Bestellingen registreren, voorwaarden controleren (leveringstermijnen, verpakkingswijze, …).  De klant of de verkoper erover inlichten.

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt een softwarepakket
	Cursist leert bestellingen/orders registreren in het bedrijfseigen software programma . Opleiding kan zowel door een ervaren collega als door de leverancier van de software gebeuren.
	
	

	Past leverings- en betalingsvoorwaarden toe. 

Voorziet orders van specificaties. 

Corrigeert fouten in de gegevens. 

Vraagt ontbrekende gegevens op. 

Vraagt en geeft feedback over de stand van zaken van een order
	Cursist leert bestellingen opnemen in het systeem en leert waar automatische bestellingen in het systeem terug te vinden zijn. 

Toelichten welke gegevens cruciaal zijn om een order correct te kunnen uitvoeren.

Cursist leert hoe een orderbevestiging aan de klant bezorgd wordt.

Cursist leert hoe in het bedrijf contact wordt genomen met de klant wanneer een order niet of gedeeltelijk niet kan uitgevoerd worden.
	
	

	Basiskennis boekhouden en administratief beheer. 

Kennis van e- procurement (elektronisch beheer van aankopen)
	De cursist wordt vertrouwd gemaakt met de voor zijn functie noodzakelijke kennis van het boekhoudkundig systeem. Indien nodig gaat hij een basisopleiding boekhouden volgen.
	
	


	De betaling van bestellingen opvolgen (regeling, facturatie, ...) of overmaken aan de betreffende dienst (boekhouding, juridische zaken , ...).

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Controleert ontvangsten en gaat na welke vorderingen open staan.

Controleert afspraken gemaakt in het contract.

Stuurt aanmaningen naar slechte betalers.


	Cursist leert de verkoopfacturen controleren en openstaande facturen opvolgen via uitleg collega, interne opleiding, handleiding, … .

Cursist leert een aanmaningsbrief op te stellen (a.d.h.v. voorbeelden) en krijgt inzicht in de flow om betalingen op te volgen.

Cursist leert op een klantgerichte manier een telefonische debiteurenopvolging  te doen ( observatie van collega, interne  verkoopopleiding, … ) Hiertoe leert de cursist een aantal boekhoudkundige basisbegrippen die aan bod komen in een gesprek rond debiteurenopvolging.


	
	

	Basiskennis van boekhouden en administratief beheer
	De cursist wordt vertrouwd gemaakt met de voor zijn functie noodzakelijke kennis van het boekhoudkundig systeem. Indien nodig gaat hij een basisopleiding boekhouden volgen.
	
	


	Klanten of leveranciers opvolgen.  Oplossingen voorstellen in geval van problemen (levering, garantie, reglement, …)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Onderhandelt met leveranciers over voorkomende problemen. 

Overlegt met de verkoper over gemaakte afspraken met de klant. 
	De cursist krijgt inzicht in de leveranciers en de leveranciersvoorwaarden en –afspraken. 

Een bezoek bij de belangrijkste leveranciers kan relevant zijn in functie van een goede professionele relatie
	
	

	Registreert binnenkomende klachten en rapporteert erover .

Toetst af of een klacht gegrond is. 

Doet voorstellen aan de klant voor het afhandelen van klachten volgens bedrijfsspecifieke richtlijnen
	Cursist leert de procedures van klachtenmanagement/behandeling en leert deze toe te passen.

De cursist leert omgaan met klachten en reageert begripvol en gepast op een geformuleerde klacht.

De cursist argumenten aanreiken om de bezwaren van de klant te weerleggen. Hoe kan er gereageerd worden op bezwaren ivm de prijs, kwaliteit, levering, betalingsvoorwaarden, imago, ……Documenteren welke creatieve oplossingen mogelijk zijn om de bezwaren om te buigen.
	
	

	Kennis van de procedures van dienst na verkoop
	De cursist wordt vertrouwd gemaakt met deze bedrijfsgebonden procedures via het doornemen van procedures en enkele toepassingen. 
	
	


	Een klanten- of prospectenbestand uitwerken 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt software voor het beheer van een klantenbestand.  

Maakt klantenfiches aan en houdt ze up-to-date.


	Cursist leert werken met klantenbestand in bedrijfseigen software / ERP programma.

Cursist leert informatie registreren, opzoeken en wijzigen.

Toelichten welke klantengegevens belangrijk zijn bij aanmaak van een nieuwe fiche. Cursist laten oefen door nieuwe fiches aan te maken in het bestand.
	
	

	Zoekt uit wie in een organisatie verantwoordelijk is voor de aankoop.
	De cursist leert hoe hij op een efficiënte manier kan te weten komen wie bij potentiële klanten  verantwoordelijk is voor de aankoop van de geleverde diensten of producten. Benadrukken van het belang om direct contact te hebben met de bevoegde persoon .
	
	

	Stelt een klantenbestand op basis van de resultaten van marktonderzoek en het prospectieplan op.
	De cursist leert welke middelen en acties gebruikelijk zijn om nieuwe prospecten te detecteren en te benaderen. De cursist op basis hiervan een actieplan laten  opmaken en potentiële klanten contacteren.
	
	

	Legt contacten met mogelijke klanten tijdens evenementen.
	De cursist leert op welke evenementen hij/zij best aanwezig is om te netwerken. Deze activiteiten alvast laten inplannen in de agenda. Cursist opdracht geven zelf uit te kijken naar evenementen die nuttig kunnen zijn voor nieuwe klantenwerving.
	
	

	Stemt argumenten en verkooptechnieken af op de klant.
	De cursist leert de USP’s van de organisatie, product of dienstverlening zodat hij/zij deze kan gebruiken in de argumentatie naar de klant. Wat zijn de sterktes van de organisatie/product/dienstverlening ? 
	
	

	Kennis van technieken van commerciële klantenwerving
	De cursist wordt geïnformeerd over de klantenwervingstechnieken van het bedrijf
	
	


	Met de klant onderhandelen over de voorwaarden van de verkoopovereenkomst

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Bezorgt de klant een prijsopgave.

Onderhandelt over het reëel haalbare.

Komt tot duidelijke afspraken. 

Biedt bijkomende diensten aan (financiering, onderhoudscontract, verzekeringen,… )


	De cursist leert hoe een prijsopgave wordt berekend en opgesteld en op welke wijze een offerte aan de klant bezorgd wordt.

De cursist wapenen met argumenten om de prijsopgave te verdedigen bij de klant. De USP van de organisatie, product of dienst meegeven aan de cursist zodat hij/zij deze kan gebruiken in de argumentatie naar de klant. Wat zijn de sterktes van de organisatie/product/dienstverlening ?

Tevens een onderhandelingsvork meegeven aan de cursist. Uittekenen van de grenzen tot waar de commercieel medewerker in de onderhandeling kan gaan in de onderhandeling met de klant.

De cursist inlichten omtrent alle mogelijkheden die in het bedrijf bestaan om bijkomende diensten aan te bieden aan de klant.
	
	

	Vraagt kredietlijnen aan.
	Indien van toepassing de procedure toelichten hoe de bediende kredietlijnen kan opvragen.
	
	

	Kennis van verkooptechnieken
	De cursist wordt geïnformeerd over de verkooptechnieken van het bedrijf. Hij observeert een aantal toepassingen hiervan.
	
	


	De internetsite van het bedrijf opvolgen (commerciële informatie)
	
	

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Controleert de kwaliteit van de informatie.

Volgt de reacties van gebruikers op.

Houdt de informatie op de website actueel. 
	Cursist leert werken met website van het bedrijf via uitleg collega, interne opleiding, handleiding, … )

Cursist leert hoe weborders opgevolgd worden in het bedrijf en wat zijn/zijn taak verantwoordelijkheid hierbij is.

Cursist leert producten, promoties toe te voegen op de website van het bedrijf. Meegeven met wanneer en hoe dit bij voorkeur uitgevoerd wordt.
	
	


	Klantentypes kennen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	De eigenheid van bedrijven, grote ondernemingen, groothandels, KMO’s, kleinhandels n overheden en administraties kennen en benutten
	De cursist informeert bij ervaren medewerkers welke eigenheid een welbepaald soort klant heeft en hoe hiermee rekening worde gehouden
	
	

	Klantentypologie kennen
	De cursist wordt geïnformeerd over de in het bedrijf gehanteerde klantentypologie en de toepassing ervan
	
	


B. Persoonsgebonden competenties
	Competentie
	Omschrijving

	Commercieel zijn
	De cursist leert eenvoudige verkoopgesprekken voeren om nadien te evolueren naar situaties waarin het gaat om moeilijkere prijsonderhandelingen, nevenverkoop realiseren…

	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 doorzetten
	De cursist kan geleidelijk aan taken opnemen met een grotere complexiteit en tijdsdruk en brengt deze tot een goed einde

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

	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.

	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.



