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	Cursist(e):      
Contractnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: Hotelconciërge: 
Indicatieve duurtijd: … weken

Organiseert en coördineert het onthaal (bagage, parking, ...). Draagt bij tot het comfort van de hotelgasten tijdens hun verblijf (reserveren van vertoningen, verhuur van voertuigen, diverse aankopen, ...). Volgt hierbij de kwaliteitsvereisten van het bedrijf.
Bijkomende activiteiten kunnen zijn : kamerreserveringen uitvoeren, personeel voor het onthaal aanwerven en opleiden..
1. De competenties: Inhoudstafel

2De klanten verwelkomen en hen informeren over de dienstverlening, de gastronomische en culturele activiteiten


3De klanten adviseren en oriënteren bij hun verzoeken tijdens hun verblijf (keuze van bezoeken, aankoop van specifieke voorwerpen, ...)


4Vliegtuigtickets, tickets voor vertoningen, restaurantreserveringen boeken of bevestigen voor de klanten


5De bagagedienst en het parkeren van voertuigen superviseren Het transport van bagage organiseren


6De planning van het onthaalpersoneel (bagagedragers, medewerkers parking, loopjongens, ...) opstellen volgens de geregistreerde reservaties


7Klachten registreren en oplossingen voorstellen


8Interne of externe telefoonoproepen beantwoorden en boodschappen aan de klanten overmaken


9Reserveringen voor kamers, suites registreren en de bezettingsplanning updaten


9Boodschappen doen op vraag van een klant of voor het bedrijf


10Plaatsen en goederen bewaken. Rondes ter preventie en voor het opsporen van risico's uitvoeren


11De bagage, pakjes van de klanten naar hun kamer, suite, voertuig brengen


12Personeel aanwerven en hen de richtlijnen van de organisatie aanleren


12Medewerkers opleiden in vaktechnieken


2. 
Geplande opleidingsacties

A. Jobgerelateerde competenties: basis

	De klanten verwelkomen en hen informeren over de dienstverlening, de gastronomische en culturele activiteiten

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	
	Een hotelmedewerker geeft de cursist  een rondleiding doorheen het hotel zodat de cursist eerst goed op de hoogte is van de hotelfaciliteiten, kamerindeling, indeling gangen en verdiepingen.
	
	

	Verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de klant volgens de richtlijnen van het bedrijf 
	Een hotelmedewerker maakt met de cursist afspraken omtrent het gewenst taalgebruik, de gewenste houding, de kledij, de manier waarop de klant wordt aangesproken (welkomstformule) en dit in de verschillende talen.
	
	

	Herkent verschillende types van klanten en hun gewoontes
	De cursist leert om eerst te luisteren naar de behoeftes van de klant. De cursist in kwestie volgt eventueel via webleren de VDAB cursus Verkooptechnieken – module klantenprofielen & module empathie en stemt dienstverlening daarop af.
	
	

	Stemt de dienstverlening af op het type klant  
	
	
	

	Houdt toezicht op de in- en uitgaande personen
	Er wordt getoond aan de cursist hoe hij in deze omgeving gemakkelijk een overzicht kan bewaren op de in- en uitgaande personen in het hotel.
	
	

	Weigert toegang aan ongewenste bezoekers
	Er wordt aan de cursist uitgelegd wanneer een bezoeker ongewenst is en hoe deze de toegang wordt geweigerd. De cursist weet wie te contacteren in geval van problemen
	
	

	Promoot de diensten en activiteiten binnen het hotel
	Cursist zorgt dat hij op de hoogte is van de openingstijden en het menu-aanbod van de hotelrestaurants, van alle diensten en activiteiten in het hotel en dat hij ook weet waar alle folders en info te vinden zijn. 
De VDAB webleercursus Verkooptechnieken – module Klantenprofielen en module Verkoop is communicatie kan een goed hulpmiddel zijn om diensten te verkopen.
	
	

	Geeft informatie over de openingstijden van het hotelrestaurant voor het ontbijt, lunch en diner en over de menukaart
	
	
	

	Toont bezoekers waar ze informatie kunnen vinden over de activiteiten in het hotel
	
	
	


	De klanten adviseren en oriënteren bij hun verzoeken tijdens hun verblijf (keuze van bezoeken, aankoop van specifieke voorwerpen, ...)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Geeft de klanten inlichtingen over de culturele, sportieve en toeristische activiteiten (restaurants, bars, winkels, bezienswaardigheden, …) en transportmogelijkheden
	De cursist krijgt up-to-date informatie over de culturele en toeristische activiteiten in de stad en omstreken en weet waar hij die informatie kan halen. Hij kan deze info verwoorden naar de klant in verschillende talen. Goed overweg kunnen met internet is dus een must.
	
	

	Houdt rekening met wensen en gewoontes van klanten
	De cursist leert om eerst te luisteren naar de behoeftes van de klant. De cursist in kwestie volgt eventueel via webleren de cursus Verkooptechnieken – module Klantenprofielen & module empathie en stemt dienstverlening daarop af.
	
	

	Raadpleegt verschillende informatiebronnen met toeristische informatie (brochures, internet,affiches, gidsen,…)
	De cursist krijgt up-to-date informatie over de culturele en toeristische activiteiten in de stad en omstreken en weet waar hij die informatie kan halen. Hij kan deze info verwoorden naar de klant in verschillende talen. Goed overweg kunnen met internet is dus een must.
	
	

	Gebruikt het informatie- en communicatiesysteem
	De cursist leert van ervaren medewerker welke informatie- en communicatiekanalen hij kan gebruiken om de klant verder te kunnen helpen.
	
	


	Vliegtuigtickets, tickets voor vertoningen, restaurantreserveringen boeken of bevestigen voor de klanten

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Maakt op vraag van de klant reservaties (theater, transport, restaurant, spektakels, rondleidingen…) 
	Een medewerker toont aan de cursist met welke login-gegevens normaliter reservaties gemaakt worden (in meeste gevallen op naam van het hotel om dan door te factureren aan de klant of direct op naam van de klant). 
	
	

	Contacteert externe personen voor dienstverlening aan de klanten
	Een medewerker geeft aan met welke contacten het hotel samenwerkingsovereenkomsten heeft en overloopt de voorwaarden die aan die overeenkomsten verbonden zijn. De cursist weet waar hij die gegevens kan vinden/raadplegen.
	
	

	Houdt de rekeningen bij
	Er wordt aan de cursist getoond hoe de rekeningen per kamer worden bijgehouden en verwerkt zodat ze kunnen aangerekend worden bij de check-out van de klant. 
	
	

	Gebruikt reservatiesoftware
	De cursist leert werken met reservatiesoftware van diverse internetsites.
	
	

	Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad,...)
	De cursist leert werken met de software die in het hotel gebruikt wordt. Dit kan tijdens de opleiding via een webmodule van VDAB of via een andere opleidingsaanbieder
	
	


	De bagagedienst en het parkeren van voertuigen superviseren
Het transport van bagage organiseren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Reserveert parkeerplaatsen 
	Een medewerker toont aan de cursist hoe het reservatiesysteem voor de parking in zijn werk gaat. 
	
	

	Ziet toe op de ontvangst van de bagage
	Een medewerker toont aan de cursist hoe de bagage van de toekomende klant gelabeld wordt en waar die verzameld wordt.
	
	

	Laat de bagage wegbrengen
	Een medewerker vertelt aan de cursist wie de bagage normaliter wegbrengt naar de kamers en op welke manier die persoon daarvan op de hoogte wordt gebracht.
	
	

	Overhandigt de autosleutels
	Een medewerker vertelt aan de cursist waar de autosleutels tijdelijk worden bewaard en op welke manier ze terug aan de eigenaar worden overhandigd.
	
	


	De planning van het onthaalpersoneel (bagagedragers, medewerkers parking, loopjongens, ...) opstellen volgens de geregistreerde reservaties

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt werkschema’s op
	Een medewerker zorgt ervoor dat de cursist een overzicht heeft van de jobinhoud van de collega’s, alsook hun werkregime. Een medewerker geeft aan de cursist mee hoeveel personeelsbezetting er nodig is volgens aantal reservaties. Deze medewerker toont ook in welke sjablonen de werkschema’s worden opgesteld..

De cursist neemt een bestaand werkschema door.
	
	

	Geeft werkinstructies en begeleidt de medewerkers bij het uitvoeren van hun activiteiten
	
	
	

	Superviseert en controleert de werkzaamheden van het onthaalpersoneel
	
	
	

	Controleert het voorkomen van de medewerkers
	Een medewerker zorgt ervoor dat de cursist op de hoogte wordt gesteld van de dresscode in het hotel. Ook eventuele afspraken omtrent haartooi, juwelen, nagels. 
	
	

	Staat in voor de informatiedoorstroming naar de medewerkers
	De cursist stelt zich communicatief op t.o.v. de medewerkers en ziet erop toe dat iedereen de nodige info krijgt. In het begin zal een medewerker hem daarmee helpen.
	
	

	Verstrekt de nodige informatie en documentatie aan het personeel zodat ze de klanten kunnen informeren
	
	
	


B. Jobgerelateerde competenties: specifiek

	Klachten registreren en oplossingen voorstellen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt problemen, knelpunten of klachten vast 
	De cursist blijft rustig, luistert goed naar de klant en toont begrip. Eventueel kan de webcursus van de VDAB ‘conflicthantering’ gevolgd worden.

De cursist weet wie te contacteren in geval van problemen.
	
	

	Stelt vragen ter verduidelijking van problemen of klachten
	
	
	

	Hanteert klachtenprocedures
	Een medewerker toont de cursist hoe de klachtenprocedure in hotel normaliter gebeurt.
	
	

	Onderzoekt de oorzaak van een klacht
	De cursist gaat na of de klacht gegrond is en raadpleegt daarvoor diverse bronnen .
De cursist weet wie te contacteren in geval van problemen.
	
	

	Wisselt informatie uit met interne en externe diensten
	De cursist krijgt een overzicht van diensten waarmee informatie wordt uitgewisseld binnen zijn bevoegdheid
	
	

	Doet de klant een voorstel voor oplossing volgens de gangbare procedures
	Een medewerker vertelt de cursist vooraf welke mogelijke oplossingen het hotel kan bieden. De cursist probeert (in het begin in overleg met de medewerker) een oplossing voor te stellen
	
	

	Registreert klachten
	Een medewerker toont de cursist waar klachten (en oplossingen) moeten geregistreerd worden.
	
	


	Interne of externe telefoonoproepen beantwoorden en boodschappen aan de klanten overmaken

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt de telefooncentrale 
	De cursist krijgt uitleg over de telefoonapparatuur en het antwoordapparaat. De gangbare telefoonprocedures worden aangeleerd door een medewerker in het hotel. In het begin kan de cursist observeren en nadien kan hij/zelf aan het werk mits bijstand van een collega.
	
	

	Verbindt de telefoon door
	Een medewerker zorgt ervoor dat de cursist een namenlijst (met functie) krijgt van alle medewerkers van het hotel, eventueel aangevuld met organigram. Ook een overzicht van wie wanneer aanwezig is onontbeerlijk.

Een medewerker toont ook hoe iemand doorverbonden wordt, hetzij naar een collega of naar een hotelgast/kamer.
	
	

	Noteert boodschappen
	Een medewerker vertelt de cursist wat te doen bij afwezigheid van de gevraagde persoon (gangbare procedure). Waar moeten boodschappen genoteerd worden? Welke info moet er zeker opstaan? Waar moet de boodschap nadien gedeponeerd worden opdat die snel bij de juiste persoon terecht komt.
	
	

	Geeft en vraagt inlichtingen
	De cursist leert op een professionele en duidelijke manier inlichtingen te geven in het Nederlands en verschillende vreemde talen.
	
	

	Geeft informatie aangaande problemen die gemeld worden door andere afdelingen
	
	
	


	Reserveringen voor kamers, suites registreren en de bezettingsplanning updaten

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt reservatiesoftware 
	De cursist leert werken met een reservatieprogramma (Planet Winner, Fidelio Opera, ….) . Dit kan aangeleerd worden door een medewerker of door middel van een opleiding gegeven door de softwareleverancier. 
	
	

	Controleert de beschikbaarheid in het reservatiesysteem
	
	
	

	Neemt reserveringsgegevens op in het systeem
	
	
	

	Bevestigt de reservatie
	Een medewerker toont de cursist hoe een reservatie bevestigd wordt (e-mail, Word, …) en welke info zeker in de bevestiging moet vermeld worden. 
	
	

	Voert wijzigingen en annuleringen door in een reservering
	De cursist leert werken met een reservatieprogramma (Planet Winner, Fidelio Opera, ….) . Dit kan aangeleerd worden door een medewerker of door middel van een opleiding gegeven door de softwareleverancier.
	
	


	Boodschappen doen op vraag van een klant of voor het bedrijf

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Verzamelt alle verzoeken voor boodschappen en stelt een boodschappenlijst op 
	Een medewerker toont een eventueel verzamelpunt voor de aangevraagde boodschappen.
	
	

	Houdt rekening met het budget bij de aankopen
	De cursist zorgt ervoor dat hij nagaat wat het uit te besteden budget is en probeert zich daaraan te houden, dit om eventuele discussies te vermijden.
	
	

	Verzamelt uitgaven en rekeningen
	Er wordt aan de cursist getoond hoe de rekeningen per kamer worden bijgehouden en verwerkt zodat ze kunnen aangerekend worden bij de check-out van de klant.
	
	

	Gaat vertrouwelijk om met informatie en boodschappen
	De cursist zorgt ervoor dat hij/zij discreet gedraagt en vraagt indien nodig raad aan een ervaren medewerker
	
	


	 Plaatsen en goederen bewaken. Rondes ter preventie en voor het opsporen van risico's uitvoeren
	

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Past veiligheidsregels toe  
	Een medewerker zorgt ervoor dat de cursist op de hoogte wordt gesteld van de veiligheidsregels inzake brand, diefstal en inbraak in het hotel.
	
	

	Bewaakt de in- en uitgangen
	
	
	

	Houdt toezicht op de orde en netheid van de inkomhal
	Een medewerker vertelt de regels naar de verwachte orde en netheid in de inkomhal. De cursist neemt zelf initiatief zodat alles in orde ligt.
	
	

	Gebruikt instrumenten voor radioverkeer
	Een medewerker toont de werking van de instrumenten voor radioverkeer.
	
	

	Bewaart het overzicht
	De cursist krijgt inzicht in controlerondes en registratie van gegevens
	
	

	Doet controlerondes (te voet, met vervoermiddel)
	Een medewerker zorgt ervoor dat de cursist op de hoogte wordt gesteld van de veiligheidsregels inzake brand, diefstal en inbraak in het hotel.
	
	

	Merkt afwijkingen op en onderneemt actie
	Een medewerker zorgt ervoor dat de cursist weet welke actie hij/zij kan ondernemen bij het opmerken van afwijkingen. 
	
	

	Wisselt informatie uit met collega’s en verantwoordelijke
	Cursist weet aan wie welke informatie moet worden doorgespeeld
	
	

	Gebruikt installaties voor monitorbewaking
	Een medewerker toont de werking van het bewakingssysteem (hoe opnames terugspoelen, bewaren, controle op correcte werking, …).
	
	


	De bagage, pakjes van de klanten naar hun kamer, suite, voertuig brengen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Zoekt het kamernummer op 
	De cursist leert werken met het reservatiesysteem zodanig dat hij het kamernummer kan terugvinden.
	
	

	Bewaart discretie
	De cursist wordt op de hoogte gebracht van het soort informatie dat al dan niet met anderen wordt gedeeld. 
	
	

	Gebruikt een transportkarretje
	De cursist leert de knepen van het rijden met een transportkarretje via demonstratie
	
	

	Geeft opdracht tot het afleveren van bagage, pakjes of voertuigen
	De cursist leert aan wie hij opdracht kan geven voor het afleveren van bagage/pakjes/voertuigen en op welke wijze dit dient te gebeuren.
	
	


	Personeel aanwerven en hen de richtlijnen van de organisatie aanleren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt een vacature op 
	Een medewerker toont de cursist hoe een vacature opgesteld wordt, welke lay-out er dient gebruikt te worden.
	
	

	Voert selecties uit
	Niet van toepassing
	
	

	Verduidelijkt het gangbare imago en de bedrijfscultuur (waarden, normen, gewoonten,…) van het hotel
	
	
	

	Geeft uitleg over de uitvoering van de opdrachten
	
	
	


	Medewerkers opleiden in vaktechnieken

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Begeleidt nieuwe medewerkers 
	Niet van toepassing
	
	

	Geeft het goede voorbeeld
	
	
	

	Geeft instructies over het onthalen van klanten
	
	
	

	Bespreekt de uitvoering van de opdrachten met de medewerker
	
	
	

	Stuurt bij, indien nodig
	
	
	

	Leert praktische vaardigheden met betrekking tot de uitvoering van de opdrachten aan
	
	
	


C. Persoonsgebonden competenties
	Competentie
	Omschrijving

	Empathie hebben
	De cursist leer aanvankelijk eenvoudige gevoelsmatige situaties hanteren om daarna meer complexe situaties aan te kunnen, zonder de eigen emotionele stabiliteit te verliezen.

	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.

	Probleemoplossend denken
	De cursist leert geleidelijk een analyse te maken wanneer er zich een probleem voordoet. Cursist en begeleider bespreken de geleidelijkheid in functie van de bedrijfscontext (moeilijkheidsgraad) en haalbaarheid (competentieniveau) van de cursist.

	Vlot communiceren
	Communiceren op een open, enthousiaste en vriendelijke manier met de klanten en de collega’s, in het Nederlands, Frans, Engels, Duits


D. Bedrijfsspecifieke competenties

	competenties
	Opleidingsactie
	Voorziene einddatum
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