[image: image1.wmf]Opleidingsplan hotelreceptionist

	Cursist(e):      
Contractnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: Hotelreceptionist(e)                                               
Indicatieve duurtijd: … weken
Onthaalt en informeert de klanten over de verblijfsvoorwaarden, de formaliteiten, de prijzen en het onthaal in een hotel of toeristische verblijfplaats. Volgt daarbij de kwaliteitsvereisten en het commerciële beleid van het bedrijf. Staat in voor de administratie (reserveringen, planning, behandeling van de post, ...) en de boekhoudkundige verwerking van klantendossiers (facturatie, incassering, ...). 
Bijkomende activiteiten kunnen zijn: De activiteiten van het receptiepersoneel superviseren en coördineren. Het hotel of toeristisch verblijf promoten (mailings, prospectie, tariefstrategie, ...).  
1.De comptetenties: Inhoudstafel

2De klant informeren over de diensten van de organisatie en de reservatieprocedure


3De reserveringen registreren en de bezetting van kamers, appartementen, bungalows, ... actualiseren


4De klanten verwelkomen bij hun aankomst  De administratieve formaliteiten in verband met hun verblijf afhandelen


5Antwoorden op vragen van de klanten tijdens hun verblijf


6Klachten registreren en oplossingen voorstellen


7De facturen voor de verblijfskosten opstellen, de betalingsmiddelen controleren en de betalingen ontvangen


8De kassa afsluiten en de openstaande rekeningen controleren


8De opvolgingsdocumenten van de activiteiten invullen (reserveringen, annulaties, verkoop, ...)  Dagelijkse statistische rapporten opstellen (bezettingsgraad, gemiddelde prijs, ...)


9Promotionele acties voeren (mailing, ...) en de klantenrelaties opvolgen


9De klantenrekeningen administratief opvolgen (aanmaningen, controle van uitgestelde betalingen, ...)


10De gegevens over de activiteiten van de dienst of de organisatie opvolgen en analyseren  Een vooruitgangstraject voorstellen


11Klaarmaken en opdienen van het ontbijt in de eetzaal of op de kamer


11Vreemde valuta wisselen voor buitenlandse klanten


12De organisatie van seminaries, congressen, ... in het bedrijf coördineren


12Plaatsen en goederen bewaken. Rondes ter preventie en voor het opsporen van risico's uitvoeren


13De activiteiten van een team coördineren




2. Geplande opleidingsacties
A. Jobgerelateerde competenties: basis

	De klant informeren over de diensten van de organisatie en de reservatieprocedure 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de klant 
	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.
	
	

	Stelt het dienstenaanbod in het hotel voor aan de klant 
	
	
	

	Licht de reservatieprocedure toe 
	Aanleren reservatieprocedure via demonstratie en feedback op cursist
	
	

	Past taalgebruik en boodschap aan de klant aan 
	Onthaaltechnieken Nederlands, Frans, Engels, Duits via observatie van een ervaren medewerker, aanleren van standaarduitdrukkingen en feedback aan de cursist
	
	

	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.
	
	


	De reserveringen registreren en de bezetting van kamers, appartementen, bungalows, ... actualiseren  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt reservatiesoftware 
	Aanleren software reservatie via demonstratie en feedback
	
	

	Controleert de beschikbaarheid in het reservatiesysteem 

Neemt reserveringsgegevens op in het systeem 
	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.
	
	

	Zoekt alternatieven voor overboekingen 
	
	
	

	Houdt reservaties up-to-date  
	
	
	

	Maakt een offerte voor een verblijf of een arrangement 
	Een ervaren medewerker neemt met de cursist bestaande offertes door en geeft feedback op de eerste ontwerpen van de cursist
	
	

	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.
	
	

	Berekent annulatiekosten 
	De cursist krijgt informatie over de gangbare procedures en past deze onder begeleiding toe…
	
	

	Geeft informatie over kamerbezetting en wensen van gasten door aan andere afdelingen 
	De cursist leert d.m.v. een organogram en informatie over de communicatiekanalen wie van welke informatie op de hoogte moet worden gebracht.
	
	


	De klanten verwelkomen bij hun aankomst 
De administratieve formaliteiten in verband met hun verblijf afhandelen  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad,...)
	Aanleren gebruikte software on site of via webleercursus
	
	

	Bereidt de aankomst van klanten voor 
	De cursist leert van een ervaren medewerker de documenten voor de verwachte gasten van die dag klasseren
	
	

	Begroet klanten in een taal die ze begrijpen 
	De cursist leert van een ervaren medewerker de standaarduitdrukkingen die in deze situatie worden gehanteerd. De medewerker geeft de cursist feedback
	
	

	Controleert de reservatie in het systeem 
	Aanleren software reservatie
	
	

	Identificeert de klanten aan de hand van hun identiteitskaart 
	De cursist leert de gangbare identiteitskaarten en paspoorten kennen door samen te werken met een ervaren medewerker
	
	

	Vult het registratieformulier in en laat het ondertekenen door de klant 
	
	
	

	Controleert de kredietwaardigheid van de klanten
	Kennis van kredietkaarten, hun vervaldatum en de controlemogelijkheden  
	
	

	Neemt met de groepsleider de lijst met namen van gasten en kamers door 
	Gebruik van het reservatiesysteem en gebruik van de opgeslagen gegevens
	
	

	Wijst een kamer toe aan een gast
	
	
	

	Maakt een sleutelkaart aan
	Aanleren gebruikte software
	
	


	Antwoorden op vragen van de klanten tijdens hun verblijf  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Geeft informatie over mogelijke wijzigingen in het verblijf (verlenging of verkorting, verandering van kamer,….) 
	De cursist leert van een ervaren medewerker de gangbare procedures kennen en past ze onder begeleiding toe
	
	

	Noteert technische problemen en geeft aan hoe en wanneer ze zullen opgelost worden 
	De cursist neemt volgens de procedures nota van de problemen en geeft deze informatie door aan de hotelconciërge
	
	

	Geeft de klanten inlichtingen over de culturele, sportieve en toeristische activiteiten (restaurants, bars, winkels, bezienswaardigheden, …) en transportmogelijkheden 
	Kennis van het toeristische en culturele aanbod in de streek en de daartoe aangewezen informatiebronnen
	
	

	Raadpleegt verschillende informatiebronnen met toeristische informatie (brochures, internet, affiches, gidsen,…) 
	
	
	

	Regelt reservaties, plaatst de gevraagde bestellingen, geeft boodschappen door  
	Een ervaren medeweker toont deze procedures aan de cursist en begeleidt de toepassing ervan
	
	


	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.
	
	


	De facturen voor de verblijfskosten opstellen, de betalingsmiddelen controleren en de betalingen ontvangen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Handelt bij vertrek de betaling met de klanten af 
	Kennis van boekhoudkundig en administratief beheer via observatie en samenwerking met een ervaren medewerker
	
	

	Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad,...) 
	
	
	

	Brengt alle onkosten van de klant in rekening bij het opmaken van de factuur 
	De cursist heeft een overzicht van welke kostenaspecten hij dient te bevragen bij een check-out en is op de hoogte van de inningprocedures, 
	
	

	Past eventuele promoties of prijsafspraken toe 
	De cursist is op de hoogte van de actuele promoties/ kortingen en weet hoe hij deze moet toepassen. Begeleiding door een ervaren medewerker
	
	

	Verwerkt betalingen (cash, bankkaart, kredietkaart) 
	Kennis van inningprocedures, de facturatie en controle van de geldigheid van de betalingsmiddelen 
	
	

	Controleert de uitgestelde betalingen 
	
	
	

	Maakt een print met de vermelding van de manier van betaling als bewijs 
	
	
	

	Peilt naar de tevredenheid van de klant  
	Een ervaren medewerker toont hoe er naar de tevredenheid van de klant dient gepeild te worden en wat er met deze informatie dient te gebeuren
	
	


	De kassa afsluiten en de openstaande rekeningen controleren  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Telt het geld in de kassa 
	Niet van toepassing
	
	

	Registreert de omzet op het einde van de dag 
	Niet van toepassing
	
	

	Draagt de kassa over 
	Niet van toepassing
	
	

	Verantwoordt ontvangen gelden en openstaande rekeningen  
	Niet van toepassing
	
	


	De opvolgingsdocumenten van de activiteiten invullen (reserveringen, annulaties, verkoop, ...) 
Dagelijkse statistische rapporten opstellen (bezettingsgraad, gemiddelde prijs, ...)  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Bewaart en verzamelt gegevens voor het maken van statistieken 
	Niet van toepassing
	
	

	Maakt lijsten over kamerbezetting, aankomsten, vertrekken, specifieke wensen,… voor de andere afdelingen  
	Niet van toepassing
	
	


B. Jobgerelateerde competenties: specifiek

	Promotionele acties voeren (mailing, ...) en de klantenrelaties opvolgen 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt commerciële statistieken op 
	Niet van toepassing
	
	

	Onderhoudt klantencontacten via mailings en het beantwoorden van vragen en opmerkingen 
	Niet van toepassing
	
	

	Behandelt aanvragen voor evenementen 
	Niet van toepassing
	
	

	Stelt informatie beschikbaar 
	Niet van toepassing
	
	

	Ontwikkelt arrangementen, speciale activiteiten en kortingsregelingen 
	Niet van toepassing
	
	

	Kiest communicatiemiddelen aangepast aan de doelgroep 
	Niet van toepassing
	
	

	Bevordert de naambekendheid van het hotel  
	Niet van toepassing
	
	


	De klantenrekeningen administratief opvolgen (aanmaningen, controle van uitgestelde betalingen, ...) 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Controleert of betalingen tijdig gebeuren 
	De cursist wordt door een ervaren medewerker geïnformeerd over deze procedures en ze nemen samen enkele voorbeelden door
	
	

	Stuurt aanmaningen naar slechte betalers 
	
	
	

	Controleert betalingsmiddelen (cheques, betaalkaarten,….)  
	Opleiding verschillende betalingswijzen
	
	


	De gegevens over de activiteiten van de dienst of de organisatie opvolgen en analyseren 
Een vooruitgangstraject voorstellen  

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Volgt de evolutie van de bezetting van de kamers op
	Aanleren yield management technieken en tariefstrategie
	
	

	Stelt werkschema’s op 
	Planningen en schema’s leren opmaken o.l.v. een ervaren medewerker
	
	

	Zorgt voor informatiedoorstroming naar de medewerkers 
	Niet van toepassing
	
	

	Lost problemen op en behandelt klachten 
	Niet van toepassing
	
	

	Voert boekhoudkundige controle van de verrichtingen (kassa) uit 
	Niet van toepassing  
	
	

	Gaat na wat de oorzaken zijn van afwijkingen 
	Niet van toepassing 
	
	

	Overlegt over aanpassing van de bedrijfsprocessen 
	Niet van toepassing 
	
	

	Vergelijkt prestatie-indicatoren met de behaalde resultaten  
	Niet van toepassing 
	
	


	Klaarmaken en opdienen van het ontbijt in de eetzaal of op de kamer 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Bereidt eenvoudige gerechten (spek, eieren, worstjes, geroosterd brood, …) 
	Aanleren regels voor voedselhygiëne en –veiligheid, demonstratie van bereidingswijze door een ervaren medewerker
	
	

	Bereidt warme dranken 
	
	
	

	Schikt het eten en de dranken voor het ontbijt 
	
	
	

	Dekt de tafels 
	Aanleren van tafelschikking
	
	

	Past technieken in het serveren en presenteren toe 
	Een ervaren medewerker demonstreert de gebruikelijke technieken en instructies voor het kamerpersoneel
	
	

	Maakt tafels schoon 
	
	
	

	Geeft operationele instructies aan het kamerpersoneel en aan de medewerkers van het restaurant  
	
	
	


	Vreemde valuta wisselen voor buitenlandse klanten 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Berekent wisselkoersen 
	Opleiding van wisselkoersen
	
	

	Controleert het te wisselen bedrag 
	Opleiding verschillende betalingswijzen. De cursist voert een aantal valutawisselingen uit onder begeleiding
	
	

	Controleert de identiteit 
	
	
	

	Levert een bewijs af  
	
	
	


	De organisatie van seminaries, congressen, ... in het bedrijf coördineren 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Identificeert de wensen van de klant 
	Niet van toepassing
	
	

	Zoekt en selecteert dienstverleners, leveranciers, tussenpersonen, locaties 
	Niet van toepassing
	
	

	Stelt een offerte op 
	Een ervaren medewerker neemt met de cursist een paar bestaande offertes door, van eenvoudig naar compelx, alsook een paar contracten en besprekingen met opdrachtgevers
	
	

	Werkt een planning uit 
	
	
	

	Bespreekt de uitvoering van de opdrachten met de betrokkenen 
	
	
	

	Controleert de uitvoering van het project  
	Niet van toepassing
	
	


	 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 activiteiten van een team coördineren 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stemt de planning af op de vaardigheden van de medewerkers 
	Niet van toepassing
	
	

	Stemt de planning af op de duur en volgorde van de opdrachten 
	
	
	

	Organiseert teamvergaderingen 
	
	
	

	Ziet toe op de uitvoering van de opdrachten 
	
	
	

	Bespreekt de uitvoering van de opdrachten met de medewerkers 
	
	
	

	Luistert naar vragen, voorstellen of problemen van medewerkers 
	
	
	

	Grijpt in bij verkeerd werk of gedrag van de medewerkers  
	
	
	


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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