[image: image1.wmf]Opleidingsplan: kassierster (in een tankstation)

	Cursist(e):      
Contractnummer: 
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: Kassierster
Indicatieve duurtijd: ….. weken

Werkt  in supermarkten (voeding, speciaalzaken, doe-het-zelfzaken), winkels (textiel, muziek, …) verkooppunten voor tickets (theater, bioscoop, …), parkeerterreinen en benzinestations. Werkt samen met en klanten en collega’s kassaverantwoorde-lijken, winkeldirecteur, … Het werk varieert naargelang de omvang van de onderneming en de informatiseringsgraad van de kassa’s. Flexibele werkuren, weekendwerk, werken op feestdagen of en soms ’s nachts horen bij de job..

1. De competenties: Inhoudstafel 
De klant verwelkomen en de verkoop van artikels registereren.
Diefstalbeveiliging van artikels verwijderen of deactiveren.
De klant informeren over de diensten bij verkoop (korting, levering, gratis krediet, getrouwheidskaart)
Betalingen ontvangen
Opmerkingen van de klanten verzamelen (onthaal, prijs, wachttijd) en doorgeven.
De kassa bij het begin van de werkdag controleren en de kassa-inhoud bij sluiting tellen.
Producten of artikels in de winkelrekken plaatsen en aanvullen
De voorraden opvolgen, tekorten vaststellen en bestellingen plaatsen.
Goederen en producten ontvangen- De levering controleren
Plaatsen reserveren. Tickets uitgeven (voorstelling, sportieve evenementen, …)
De voorwaarden voor een consumentenkrediet aan de klant uitleggen en een financieringsdossier opmaken
De brandstofpomp bedienen
De leveringsvoorwaarden van brandstof controleren (peil van de tank, het vullen, …)
Basisonderhoud uitvoeren en reinigen voertuig
2. 
Geplande opleidingsacties 
A. Jobgerelateerde competenties: basis

	De klant verwelkomen en de verkoop van artikels registereren.

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Verwelkomt de klant.

Mondelinge kennis van:

Nederlands

Frans

Engels

Andere taal:

Registreert de verkoop van artikels.

Controleert of de juiste prijzen gehanteerd worden door het systeem 
	Afspraken maken met de cursist over het gewenste taalgebruik en de manier waarop klanten worden aangesproken (gebuik dialect, welkomstformule , …)

Basisuitdrukkingen aan de kassa in het Frans aanleren en laten oefenen

Basisuitdrukkingen aan de kassa in het Engels aanleren en laten oefenen

Basisuitdrukkingen aan de kassa in het Engels aanleren en laten oefenen

Een collega toont de cursist waar de barcodes van de producten zich doorgaans bevinden. Hij/zij toont ook de lijsten van goederen waar standaard geen barcode gehecht is (PLU-code).

Een collega leert de cursist hoe de scanner correct te gebruiken en hoe een extra manuele invoer in de kassa gebeurt.

Een collega toont hoe de cursist kan nagaan of de prijs correct gescand wordt.

Collega observeren - laten uitvoeren onder toezicht van collega - feedback geven

Cursist specifieke kassatraining laten volgen in de winkel of bij de leverancier van de kassa
	
	

	Verpakt de aangekochte artikels
	Toelichten wat de gebruiken van de winkel zijn bij het verpakken van de aangekochte goederen (hoe hulp aanbieden, plastic zakjes betalend of gratis,  geschenkverpakking, …..)
	
	


	Diefstalbeveiliging van artikels verwijderen of deactiveren.
	
	

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Apparatuur voor het verwijderen van diefstalbeveiliging gebruiken.

Controleert of de klant alle goederen ter betaling aanbiedt aan de kassa
	Informeren over voorzieningen ter preventie van diefstal. (camera’s, tags, alarmsysteem,…), welk gedrag van klanten verdacht kan zijn en hoe hierop preventief kan opgetreden worden. Duidelijk toelichten wat verwacht wordt bij incidenten.  

Een medewerker toont de cursist hoe de apparatuur voor verwijdering van diefstalbeveiling werkt.

Een medewerker legt uit hoe nagegaan wordt of de klant alle goederen ter betaling aanbiedt aan de kassa.vb controle van de winkelkarretjes, boodschappentassen.
	
	

	
	
	
	

	De klant informeren over de diensten bij verkoop (korting, levering, gratis krediet, getrouwheidskaart)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Wijst de klant op speciale acties en aanbiedingen om de verkoop te stimuleren (bv. Klantenkaart).
	Medewerker geeft info aan de cursist omtrent de lopende commerciële acties in de zaak. 

Nieuwe artikels, kortingen, promoties, … kort toelichten tijdens dagelijkse of wekelijkse briefing.
	
	

	Geeft informatiemateriaal
	Medewerker geeft eventuele folders/informatiemateriaal aan de cursist omtrent commerciële acties zodat deze de voorwaarden ervan kan instuderen. Cursist aansporen de catalogus, reclamefolders van de winkel regelmatig op eigen initiatief door te nemen 
	
	

	
	
	
	

	Betalingen ontvangen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt een geautomatiseerde kassa
	Cursist krijgt uitleg over de werking van de geautomatiseerde kassa (dit kan door medewerker of door leverancier).

Collega observeren - laten uitvoeren onder toezicht van collega - feedback geven
	
	

	Vraagt naar de klantenkaart
	De cursist wijzen op het belang van de gewoonte telkens aan de klant te vragen naar de klantenkaart.

Leren werken met het klantenregistratiesysteem (klanten opzoeken, gegevens wijzigen of aanvullen, nieuwe klanten invoeren)

De cursist aanleren hoe hij/zij de voordelen van de klantenkaart en de werking bij voorkeur toelicht aan de klant.
	
	

	Verrekent de kortingen
	Medewerker toont aan de cursist hoe kortingen worden verrekend en geregistreerd en in welke gevallen deze toegekend worden.
	
	

	Int Cash geld en geeft gepast terug

Int met een bankkaart
	Cursist krijgt uitleg over de verschillende soorten betaalmiddelen die in de zaak aanvaard worden. (aanwezigheid al dan niet terminals, betalingen met smartphone, acceptatie van grote coupures, kortingsbons , maaltijdcheques…en hoe deze verwerkt worden.) 

Aanleren hoe wisselgeld teruggegeven wordt volgens werkwijze van de winkel (terugtellen, opbergen geld, afromen kassa, …)

Cursist krijgt uitleg over de werking van de betaalterminal.
	
	

	Controleert de geldigheid van betaalmiddelen
	Cursist leert hoe valsmunterij te herkennen

Demonstreren hoe biljetten gecontroleerd worden 
	
	

	Overhandigt een betaalbewijs
	De cursist toelichten waarom het belangrijk is dat de klant het betaalbewijs meekrijgt.

De procedure mbt omruilen van goederen toelichten.
	
	

	Registreert de klant.
	Leren werken met het klantenregistratiesysteem (klanten opzoeken, gegevens wijzigen of aanvullen, nieuwe klanten invoeren)

De cursist aanleren hoe hij/zij de voordelen van de klantenkaart en de werking bij voorkeur toelicht aan de klant.
	
	

	Maakt een BTW-bon of factuur volgens de wettelijke normen
	Procedure voor factuuropmaak van de winkel toelichten.
	
	


	Opmerkingen van de klanten verzamelen (onthaal, prijs, wachttijd) en doorgeven.

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gaat om met moeilijke klanten
	Cursist leert hoe om te gaan met klachten (taalgebruik, houding, verantwoordelijkheid, gebruiken,...) en deze op een klantvriendelijke manier te behandelen.Documenteren met een paar voorbeelden.

Cursist informeren wanneer de hulp van een ervaren medewerker moet ingeroepen worden
	
	

	Luistert naar de klant
	Er wordt gewezen op het belang van een klantvriendelijke houding naar de klant en toegelicht dat het heel belangrijk is om eerst te luisteren naar de klant en goed te begrijpen wat het probleem is om vervolgens goed en correct te kunnen handelen.
	
	

	Noteert opmerkingen en klachten

Licht de wijze van klachtenafhandeling toe
	Cursist leert hoe de procedure voor klachtenafhandeling gebeurt.

Afspraken maken over bevoegdheden van de cursist en wanneer een verantwoordelijke kan ingeroepen worden
	
	

	
	
	
	

	De kassa bij het begin van de werkdag controleren en de kassa-inhoud bij sluiting tellen.

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	
Opleidingsacties

	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Meldt zich aan en af bij het gebruik van de kassa

Voorziet voldoende wisselgeld

Brengt de geldlade naar de daartoe voorziene plaats.
	Uitleggen welke stappen er dienen gevolgd te worden bij het opstarten en afsluiten van de kassa.

Cursist leert van een medewerker (of kassaleverancier) de aan- en afmeldprocedure van de kassa.

Benadrukken van het belang van een nauwkeurige, discrete en eerlijke houding hierbij.
	
	

	Signaleert kassaverschillen aan de verantwoordelijke

Vergelijkt de inhoud van de geldlade met de kassarol
	Cursist leert van een medewerker hoe de kassa-afsluiting gebeurt en leert hoe de inhoud te controleren (baar geld, kortingbonnen, maaltijdcheques, cadeaubonnen, elektronische ontvangsten…). De medewerker toont ook de procedure bij kassaverschillen.
	
	


B. Jobgerelateerde competenties: specifiek

	Producten of artikels in de winkelrekken plaatsen en aanvullen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt niet-gemotoriseerde machines voor goederenbehandeling (transpallet, steekwagentje…)
	Leert werken met de niet-gemotoriseerde machine voor goederenbehandeling die gebruikt worden in de winkel.

Gebruikershandleiding toelichten

Uitleg geven over ergonomisch werken en  hef- en tiltechnieken. Opvolgen of cursist deze technieken correct toepast.
	
	

	Houdt bij het plaatsen van artikels rekening met het FIFO-principe
	Cursist het FIFO principe toelichten.

Tonen hoe dit principe in de praktijk wordt toegepast in de winkel bij het aanvullen van de goederen in de rekken.

Toelichten aan de cursist waarom het zo belangrijk is dat deze werkwijze correct toegepast wordt.

Steekproeven nemen nadat de cursist goederen heeft aangevuld.
	
	

	Ruimt niet verkoopbare artikels op en maakt de rekken schoon
	De cursist wijzen op belang van orde en netheid en de attitude om hier continu aandacht voor te hebben.  De cursist hierbij aanleren om telkens de verkoopbaarheid van het product na te gaan. (vervallen goederen, beschadigde produkten, kapotte verpakkingen, …..).

Demonstratie van de technieken en de materialen die gebruikt worden om de rekken  te onderhouden.

Informeren over procedures voor afval (sorteren, wegbrengen)
	
	

	Gebruikt promotiemateriaal om artikelen in de kijker te plaatsen
	Aan de cursist uitleggen hoe het promotiemateriaal in de winkel wordt gelegd. Aanleren dat heel vaak aanwijzingen van de leverancier dienen gevolgd te worden en/of van de winkelverantwoordelijke.
	
	

	Prijst artikelen
	Duidelijke richtlijnen geven over prijzen of herprijzen van de artikels en het belang van correcte prijsvermeldingen toelichten.

Cursist informeren over wat hij moet doen indien hij afwijkingen vaststelt.
	
	

	Past bij het presenteren in de rekken de richtlijnen voor hygiëne toe.
	Cursist krijgt uitleg omtrent de HACCP-normen die in acht moeten worden genomen. 
	
	

	Verwijst klanten naar de plaats waar een artikel kan gevonden worden.
	Cursist opdracht geven om tijdens alle activiteiten in de winkel aandacht te hebben voor het assortiment, nieuwe artikels, om de artikelen en de plaats ervan te leren kennen.

Toelichten wat het gebruik van de winkel is om klanten artikelen aan te wijzen (meegaan met de klant, mondeling de weg wijzen,, …..)

Enkele keren observeren hoe een ervaren medewerker klanten te woord staat, nadien onder begeleiding inoefenen.
	
	

	
	
	
	

	De voorraden opvolgen, tekorten vaststellen en bestellingen plaatsen.

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Berekent de hoeveelheid voor de bestelling

Vult een bestelbon in en geeft hem door aan de verantwoordelijke
	Een medewerker leert de cursist aan hoe de te bestellen hoeveelheid wordt bepaald en welke documenten daarvoor gebruikt worden.

Wijzen op het belang van correcte bestelprocedure.
	
	

	
	
	
	

	Goederen en producten ontvangen- De levering controleren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Controleert de documenten die bij de goederen horen
	Uitleggen hoe een vervoersdocument opgemaakt is en hoe de informatie moet geïnterpreteerd en gecontroleerd worden. Toelichten hoe dit op een efficiënte en snelle manier kan gebeuren.
	
	

	Beoordeelt de staat en of de versheid van de goederen zintuigelijk.
	De leveringen samen uitpakken en toelichten wat en hoe er moet gecontroleerd worden. Duidelijk aantonen welke elementen en kenmerken zintuigelijk moeten gecheckt (geur, kleur, datum, ….) worden.

Eerst demonstreren, nadien de cursist zelfstandig laten uitvoeren en steekproeven nemen om de kwaliteit van het werk op te volgen.
	
	

	Controleert het gewicht en/of de hoeveelheid van de goederen met meetapparatuur.
	Aanleren hoe de goederen bij aankomst moet gewogen of geteld worden om de juistheid van de levering te controleren.

Toelichten van  :

· correct gebruik van de te gebruiken meetapparatuur

· HACCP normen waarmee rekening moet gehouden worden

· hef- en tiltechnieken om ergonomisch te werken

· Dragen van specifieke werkkledij of beschermingsmiddelen voor deze activiteit
	
	

	Vermeldt en registreert afwijkingen of onregelmatigheden , administratief op een lijst of met de computer.
	De procedure, rol en bevoegdheid  van de werknemer bij onregelmatigheden (beschadigingen, vervallen producten, verkeerde aantallen, ….)toelichten.

Aantonen hoe en waar afwijkingen en/of onregelmatigheden van de goederen genoteerd en gemeld moet worden, op manuele lijsten of in het computersysteem.
	
	


	Plaatsen reserveren. Tickets uitgeven (voorstelling, sportieve evenementen, …)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt reservatiesoftware

Geeft informatie over het programma
	Een medewerker toont aan de cursist hoe het reserveringssysteem werkt: selectie voorstelling, aantal, datum en hoe de tickets uit te printen..

Collega laten observeren terwijl cursist oefent, feedback geven
	
	

	
	
	
	

	Behandelt telefonische reservaties
	Cursist leert om de klanten aan de telefoon op een klantvriendelijke manier te onthalen en de gerichte vragen te stellen.

Cursist werkt mee met collega op werkvloer om de manier van werken aan te leren.
	
	

	Levert het ticket af (rechtstreeks, digitaal, via de post)
	De verschillende mogelijkheden voor ticketlevering toelichten.
	
	

	
	
	
	

	De voorwaarden voor een consumentenkrediet aan de klant uitleggen en een financieringsdossier opmaken

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Doet de klant een kredietvoorstel.

Legt berekeningen en begrippen uit aan de klant
	Cursist krijgt uitleg over de mogelijke kredieten die kunnen toegekend worden aan klanten. 

De cursist aansporen deze mogelijkheden goed in te oefenen en te leren verwoorden naar de klant.

Collega observeren, laten oefenen, feedback geven.
	
	

	Kiest een voorbeeldcontract, typeclausules en standaardformuleringen en past ze aan het dossier aan.
	De medewerker licht de cursist de voorwaarden tot het bekomen van een krediet toe en, geeft aan welke administratieve procedures hieromtrent moeten gevolgd worden.
	
	

	Bezorgt de documenten aan de klant en laat ze indien nodig ondertekenen.
	Cursist volgt mee met een medewerker terwijl die een kredietvoorstel voor een klant uitwerkt en de administratieve procedures uitvoert.
	
	

	Houdt zich aan de wetgeving en de richtlijnen van de eigen onderneming.
	Cursist wijzen op de deontologische regels die moeten toepgepast worden.
	
	

	
	
	
	

	De brandstofpomp bedienen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Leeft de veiligheidsvoorschriften na (motor stilleggen, rookverbod, …).
	Een medewerker toont aan de cursist hoe de pomp bediend wordt, rekeninghoudend met de veiligheidsvoorzorgen.

Oplijsten en toelichten van alle veiligheidsvoorzieningen

Laten observeren, laten uitvoeren onder toezicht van een collega en feedback geven.
	
	

	
	
	
	

	De leveringsvoorwaarden van brandstof controleren (peil van de tank, het vullen, …)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Ziet toe op het naleven van de veiligheids- en milieuvoorschriften bij de levering van brandstof.
	Een medewerker toont aan de cursist waar hij/zij moet op toezien bij levering van brandstof: de hulpprocedures en veiligheidsvoorschriften.

De cursist neemt kennis van de veiligheids- en milieuvoorschriften.
	
	

	
	
	
	

	Basisonderhoud uitvoeren en reinigen voertuig

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Kijkt het olie-, water- en remvloeistofpeil na en vult indien nodig bij.
	Een medewerker toont aan de cursist hoe en waar hij/zij in een voertuig het peil van olie, water- en remvloeistof kan nazien en hoe deze moeten bijgevuld worden (welke producten, hoeveelheid en plaats).
	
	

	Controleert de banden (spanning)
	Een medewerker toont aan de cursist hoe hij/zij de bandenspanning van een voertuig kan controleren en hoe die moet vermeerderd of verminderd worden. 
	
	

	Wast de voorruit.
	Een medewerker toont aan de cursist hoe de voorruit dient gewassen te worden en welke materialen en producten er mogen gebruikt worden.
	
	

	Bedient de wasstraat
	Stap voor stap de verschillende fasen van de wasstraat toelichten. 

De cursist gefaseerd samen met een collega de verschillende fasen laten inoefenen. 
	
	

	Droogt voertuigen af
	Een medewerker toont aan de cursist welke materialen kunnen gebruikt worden bij het reinigen en drogen van de voertuigen en hoe deze correct moeten toepepast worden 
	
	

	Reinigt interieurs van voertuigen
	De verschillende fasen van het reinigingsproces uitleggen en toelichten in welke volgorde deze best worden uitgevoerd.

Demonstratie van de technieken en de materialen die gebruikt worden om de verschillende stappen uit te voeren.
	
	

	
	
	
	


C.Sleutelvaardigheden

	Sleutelvaardigheid
	Omschrijving
	Voorziene einddatum

	Klantgericht handelen
	Wensen en behoeften van klanten inschatten en er naar handelen
	

	Diplomatisch zijn
	Opvattingen, waarden en normen van anderen niet in die mate beïnvloeden dat er conflicten ontstaan.
	

	Stressbestendig zijn
	In staat zijn te leven met een aanvaardbare werkdruk, ook in moeilijke omstandigheden (o.a. aard van het werk, de werkomgeving, tegenslagen en kritiek).
	

	Nauwkeurig werken
	Werken volgens de normen, met oog voor detail. Zelf nacontrole van het werk uitvoeren. 
	

	Verzorgde persoonlijke presentatie
	Streven naar een verzorgd uiterlijk, verzorgde kledij en haar.
	

	Flexibel zijn
	In staat zijn zich aan te passen aan wijzigende omstandigheden: middelen, doelen, mensen en procedures
	

	Empathie hebben
	In staat zijn zich in te leven in iemands situatie, er begrip voor op te brengen en er tactvol mee om te gaan
	

	Kunnen omgaan met informatie
	In staat zijn informatie te verzamelen, te verwerken en te verstrekken.
	

	Commerciële vaardigheden
	Inzicht hebben in de wijze waarop goederen/diensten optimaal verkocht worden.
	

	Efficiënt werken
	Weinig instructies nodig hebben. Zelf initiatief nemen om aan iets te beginnen. Werk zien.. Zuinig  met materiaal en gereedschap en grondstoffen op een correcte manier gebruiken.
	

	Communicatief
	In staat zijn om contact te leggen en eventueel te onderhouden, ook in moeilijke situaties (met mensen met verschillende opvattingen en achtergronden).
	

	Doorzettingsvermogen
	In staat zijn om, ondanks moeilijkheden op een doel gericht te blijven.
	


D. Bedrijfsspecifieke competenties

	Competenties
	Opleidingsactie
	Voorziene einddatum
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