[image: image1.wmf]Opleidingsplan receptioniste

	Cursist(e):      
Contractnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: Receptionist
Indicatieve duurtijd: 12 weken

Observatie: de cursist observeert de collega  op de werkvloer

Participatie: de cursist werkt met de collega mee op de werkvloer 
Aanleren door in te studeren (bv. Richtlijnen, brochure, wetgeving, ….)

Opleiding door iemand extern (bv. Door leverancier, externe opleidingsinstantie)
Als receptionist ben je het visitekaartje van het bedrijf. Je onthaalt bezoekers op een klantvriendelijke en correcte manier en verwijst ze door. Daarnaast behandel je ook binnenkomende telefoontjes, je filtert, verbindt door met de juiste personen en noteert een boodschap waar nodig. Naast onthaal en telefoon, voer je administratieve taken uit zoals klasseren, gegevens invoeren, schriftelijke communicatie verzorgen, …
1. De competenties: Inhoudstafel
2Personen onthalen en hun vraag identificeren


3Personen informeren en doorverwijzen of begeleiden naar de gevraagde gesprekpartner, dienst of plaats


5Telefonische oproepen aannemen en doorverbinden of een boodschap noteren


6Briefwisseling registreren, sorteren, frankeren, kopiëren


7Aanplakborden, informatie en bedrijfspubliciteit voor bezoekers actueel houden


8Kopiëren, klasseren, intikken, lay-out verzorgen, … van documenten


8Gegevens op computer raadplegen, invoeren of bijwerken (aanmaken van badges, inschrijving in registers, rapporten van telefonische oproepen, …)


9Een gesprekspartner adviseren en bijstaan bij administratieve en dagdagelijkse aspecten


9De activiteiten van een team coördineren




2. Geplande opleidingsacties
A. Jobgerelateerde competenties: basis

	Personen onthalen en hun vraag identificeren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de klant

kennis van regels voor het (dubbel) onthaal: telefoon en ‘live’




registreert, identificeert de bezoeker, overhandigt een pasje en kondigt de bezoeker aan
	uitleg krijgen over de verwachtingen van het bedrijf op vlak van klantvriendelijkheid/klantgerichtheid, over omgaan met verschillende klantentypologieën (moeilijke klanten) en klachtenbehandeling
zich informeren over gepaste attitude binnen de bedrijfscultuur, zoals aanspreektitels, gangbare procedures om klant te onthalen en afspraken over taal (voertaal bij zowel fysiek als telefonisch onthaal)

participatie aan het onthaal, eerst enkel fysiek onthaal en telefoon, daarna uitbreiden met administratieve taken 




krijgt een toelichting over het gebruikte registratiesysteem (badges, inschrijvingen in register,…) en de afspraken rond aankondiging (telefonisch contact met bezochte, laten wachten, koffie aanbieden, escorteren naar locatie, …)
	
	

	kennis van veiligheidsvoorschriften
	uitleg krijgen over de veiligheidsregels.

leren hanteren van instrumenten voor toegangscontrole (camera’s, toegangssystemen..)

uitleg krijgen over de regels bij ongewenste bezoekers of afwijkend gedrag van bezoekers.

 
	
	

	Kennis van Nederlands, Engels, Duits en Frans
	Leren gebruiken van standaardzinnen in onthaalsituaties, leren door observatie van en begeleiding door collega

Volgt een externe opleiding taal geënt op de functie en op de gewenste competentie
	
	


	
	
	
	
	

	Personen informeren en doorverwijzen of begeleiden naar de gevraagde gesprekpartner, dienst of plaats

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	
Opleidingsacties

	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	houdt aan- en afwezigheden en vergaderagenda bij


	rondleiding door het gebouw, plattegrond leren kennen

vertrouwd raken met het gebouw en de werknemers (naam + functie) en de afspraken rond storen/niet storen. 

Kennen van afspraken rond hoe registreren van aan- en afwezigheden (formulier, in agenda’s, overzichten, …), 
afspraken rond hoe vergaderingen gecommuniceerd worden
en hoe omgaan met binnenkomende telefoontjes voor deze deelnemers.

aanleren van programma dat gebruikt wordt voor agendabeheer door uitleg van een collega, zelf proberen en 
feedback krijgen of door externe opleiding
	
	

	stelt gerichte vragen om de vraag helder te krijgen
	uitleg krijgen over welke vragen relevant zijn in de bedrijfscontext
om een duidelijk beeld te krijgen van de vraag van de klant

beheersen van vraagtechnieken


	
	

	zoekt informatie op in beschikbare bronnen


	uitleg krijgen over intern gebruikte systemen en bronnen,
 evt.telefoonlijst en/of personeelslijst onder begeleiding toepassen, intranet of databanken raadplegen,
…


	
	

	selecteert de gevraagde contactpersoon of zoekt bij afwezigheid een collega
	rondleiding door het gebouw, plattegrond leren kennen.

het organigram aanleren door zelfstudie

thuis zijn in functies van werknemers en afspraken rond contacteren, doorverwijzen, …
	
	

	legt uit hoe men de locatie bereikt
	Toepassen van organigram en plattegrond, aanleren welke en waar de  ‘wegwijzers’ staan

Leren hanteren van drankautomaten (koffie, frisdrank, …)
	
	

	Informeert bezoekers over de locatie van de vestiaire, sanitair, drankgelegenheid
	
	
	

	
	
	
	
	

	Telefonische oproepen aannemen en doorverbinden of een boodschap noteren


	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	gebruikt een telefooncentrale (antwoordapparaat, headset ,…) 

kennis van het Nederlands, Frans, Engels, gesproken en geschreven

Kennis van communicatietechnieken
	uitleg krijgen over de telefoonapparatuur en het antwoordapparaat (hoe doorverbinden, hoe in wacht zetten, …). 

de gangbare telefoonprocedures aanleren via collega: door observatie en participatie

Leren gebruiken van standaardzinnen in telefonische onthaalsituaties, leren door observatie van en begeleiding door collega

Volgt een externe opleiding taal en communicatie geënt op de functie en op de gewenste competentie
	
	

	selecteert de gevraagde contactpersoon


	namenlijst van de medewerkers leren kennen, welke functie ze hebben en waar ze zich bevinden.

het organigram aanleren door zelfstudie
	
	

	noteert telefonische afspraken

kennis van de geschreven taal Nederlands, Frans, Engels
	weten wat te doen bij afwezigheid van de gevraagde persoon (gangbare wijze) en hanteren van het afgesproken communicatiemedium (boodschap doorgeven via e-mail, telefonisch bij aanwezigheid, memo’s, …?)

leren werken met telefoonmemo’s.

Volgt een externe opleiding taal geënt op de functie en op de gewenste competentie
	
	

	zoekt telefoonnummers op

zoekt informatie op in beschikbare bronnen
	leren efficiënt te werken met bronnen en systemen: intranet/internet, databanken, registratiesystemen, … aangeleerd door collega

toepassen door opzoekingen te doen bv organigram opzoeken, agenda’s raadplegen, personeel- of telefoonlijsten raadplegen, ..
	
	

	klachten noteren en doorgeven voor behandeling

kennis van technieken voor conflictvoorkoming en -beheersing
	zich informeren over de klanten, hoe ermee omgaan in het bedrijf, de verwachtingen van de klant, …

inzicht in de klachtenbehandeling, de procedure die het bedrijf of de organisatie hanteert. Uitleg krijgen hoe de registratie verloopt en wie de contactpersoon is.

Externe opleiding klachtenbehandeling en omgaan met moeilijke klantentypes.
	
	


B..Jobgerelateerde competenties: specifiek

	Briefwisseling registreren, sorteren, frankeren, kopiëren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	maakt briefwisseling verzendklaar (vouwen, in briefomslag steken, frankeren)
	demo van het  frankeerapparaat, uitleg over het wegen van brieven en verschillende posttarieven


	
	

	registreert in-en uitgaande post
	uitleg over registratiesysteem, leren toepassen
	
	

	neemt aangetekende zendingen in ontvangst en tekent ze
	aanleren van de bedrijfsstructuur, wie zit waar en welke functies bekleden ze
	
	

	bepaalt voor wie de poststukken bestemd zijn aan de hand van het adres en/of de inhoud 
	uitleg over organigram, aanleren door zelfstudie
	
	

	ordent post per ontvanger
	demo over registratieprogramma
	
	

	digitaliseert ingekomen poststukken
	uitleg over  e-mailprogramma en –verkeer
	
	

	verdeelt post en e-mails
	Wegwijs maken in procedure van doorverwijzing , bv waar komen e-mails van info@adres terecht? Leren digitale mappen maken. Uitleg over wie de website beheert.
	
	

	houdt klassement bij
	aanleren van klassement, archiveringsysteem (ook digitaal)
	
	

	gebruikt kantoormateriaal (fax, kopieertoestel, scanner)
	demo over kopieertoestel, fax, scanner
	
	

	
	
	
	

	Aanplakborden, informatie en bedrijfspubliciteit voor bezoekers actueel houden


	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	houdt documentatie bij
	krijgt uitleg over soort documentatie, welke en wanneer vervanging
	
	

	gebruikt kantoorsoftware (Word, Excel,…), maakt lay -out op


	informeert zich over de gewenste lay –out

krijgt begeleiding bij uitvoering (nazicht)

krijgt uitleg over het gebruikte toepassingsprogramma
	
	

	voorziet folders, brochures in de onthaalruimte
	krijgt uitleg over gebruik van folders (aan wie meegeven, …?)
	
	


	Kopiëren, klasseren, intikken, lay-out verzorgen, … van documenten

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad, …)
	Leert werken met de kantoorsoftware en –toepassingen die relevant zijn voor de functie 
	
	

	Maakt een tekst op volgens de huisstijl
	informeert zich over de huisstijl, de gebruikte sjablonen, …

stuurt bij aan de hand van bestaande documenten, voorbeelden van e-mails, documenten, …
	
	

	Gebruikt kantoormateriaal (kopieertoestel, scanner, …
	Krijgt toelichting over het gebruik van fotokopieerapparaat een scanner en test uit aan de hand van een paar opdrachten
	
	

	Houdt een klassement bij
	Informeert zich over de wijze waarop documenten geklasseerd worden in de organisatie (manueel/elektronisch).

Leert het systeem kennen door vb. een aantal documenten op te zoeken of zelf onder toezicht te klasseren.
	
	


	Gegevens op computer raadplegen, invoeren of bijwerken (aanmaken van badges, inschrijving in registers, rapporten van telefonische oproepen, …)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt multimedia
	Krijgt richtlijnen over het (verantwoord) gebruik van sociale media in bedrijfscontext. Hoe gaat het bedrijf hiermee in. Waarvoor, hoe, wanneer wordt deze communicatievorm ingezet

Leert door coaching van een collega de relevante sociale media gebruiken
	
	

	Gebruikt een digitaal registratiesysteem
	Krijgt een demonstratie van de manier waarop bezoekers geregistreerd worden en leert op die manier het systeem kennen
	
	

	Beheert de centrale agenda (aan- en afwezigheden, afspraken, reservaties, opdrachten, vergaderingen, …)
	Krijgt inlichtingen over de gangbare procedure rond agendabeheer en waar deze relevante info te bewaren en verzamelen
	
	


	Een gesprekspartner adviseren en bijstaan bij administratieve en dagdagelijkse aspecten

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	
	Leert op een constructieve manier feedback geven

Weet hoe anderen te coachen uit ervaring of door het voorbeeld van een peter of meter binnen de bedrijfscontext te volgen
	
	


	De activiteiten van een team coördineren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt een planning op en past ze aan wijzigende omstandigheden aan
	Is op de hoogte over de wijze waarop collega’s veranderingen doorgeven en hoe hiermee om te gaan (richtlijnen rond wat kan en wat niet kan aan de hand van concrete voorbeelden)

Weet in welk formaat een planning op te maken (Excel, specifieke software, Word, overzichtslijsten van welke aard dan ook, …), checkt zijn werking af aan de hand van voorbeelden van dergelijke planningen
	
	

	Verdeelt taken en verantwoordelijkheden
	
	
	

	Informeert, begeleidt, stuurt en motiveert (nieuwe) medewerkers
	Heeft info gekregen over de manier waarop het bedrijf met nieuwkomers omgaat (bezoek personeelsdienst, rondleiding in de firma, aanmaak mailaccount, bezorgen van benodigd materiaal vb. laptop of desktop, toewijzing van plaats, …)

Gedraagt zich als peter/meter op basis van voorbeelden van mensen die in het bedrijf deze rol al opnamen.

Is op de hoogte over het takenpakket van de nieuwkomer
	
	

	Controleert de uitvoering van de opdrachten en het naleven van de procedures
	
	
	

	Organiseert en leidt teamvergaderingen
	Leren hoe in het bedrijf een vergadering wordt voorbereid.

-  Welke vergaderstukken opmaken en naar wie verspreiden?

-  Welke deelnemers uitnodigen?

- Indicatie krijgen rond duurtijd, bestellen van broodjes, dranken, …

Leren werken met de elektronische agenda  om uitnodigingen te versturen naar deelnemers, vergaderzalen te reserveren,…

Leren welke audiovisuele middelen nodig zijn voor een vergadering en hoe deze te reserveren.
	
	


Sleutelvaardigheden. Persoonsgebonden competenties 

	Sleutelvaardigheid

	Omschrijving

	Communicatief sterk


· 
	Je onthaalt de klant met de glimlach. Je gaat na wat de wensen van de klant zijn, hierbij druk je je duidelijke, volledig en begrijpelijk uit en zorgt ervoor dat de boodschap goed begrepen wordt. Om een klant goed te onthalen en door te verwijzen is het een must om de business en het organigram van het bedrijf goed te kennen.

	Klantgericht 
	Je bent klantvriendelijk voor zowel de interne als de externe klant. Deze klantvriendelijkheid uit zich zowel aan de telefoon, via mail of rechtstreeks. De klant staat centraal en je communiceert in een stijl die aangepast is aan de situatie en aan de klant op een correcte manier. Je draagt zo bij tot een positief imago van het bedrijf.

	Flexibel
	Je kan verschillende taken verschillende zaken tegelijkertijd uitvoeren (multitasken) Je kan omgaan met allerlei typen van klanten en ook met collega’s (interne klanten).Je kan vlot samenwerken. Je komt in contact met een diversiteit aan publiek. Ook op vlak van werkregime  wordt een flexibiliteit verwacht vooral bv in de toeristische sector.

	Omgaan met stress
	Als receptionist werk je vaak met een telefooncentrale. Je blijft rustig als de telefoontjes binnenlopen. Klachten worden vakkundig en klantgericht opgevangen volgens de bedrijfsprocedure. Gepast kunnen omgaan met dubbel onthaal: zowel telefoon als bezoekers aan de balie.

	Verzorgd voorkomen
	Als visitekaartje van het bedrijf is een verzorgd voorkomen een absolute must. Ook je onthaalruimte moet opgeruimd en in orde zijn.

	Zelfstandig werken
	Je hebt voldoende zelfvertrouwen om zelfstandig te handelen en beslissingen te kunnen nemen.

	Plannen en organiseren
	Je bepaalt en ordent doelen volgens tijd, ruimte, mensen en middelen zodanig dat de beoogde resultaten efficiënt en tijdig worden bereikt. Je plant afspraken ,vergaderzalen e.d.. Je weet de prioriteit te bepalen volgens dringendheid en belangrijkheid. Je werkt systematisch, gestructureerd en oplossingsgericht.

	Nauwkeurig
	Je werkt precies, geordend en garandeert dus kwaliteit.

	Taalvaardig zijn in het Nederlands


	Ik kan op deze werkplek functioneren in het Nederlands. Dat wil zeggen:

Tijdens de opleiding:

· Ik geef aan dat ik de opdrachten van de begeleider begrijp. De begeleider praat duidelijk en niet te snel en geeft de opdracht op de plaats waar de taak moet gebeuren.

· Ik geef aan wat ik niet begrijp en ik vraag extra informatie als het nodig is.

· Tijdens het werkplekleren onderneem ik concrete acties om taal bij te leren.

· Ik kan klanten, bezoekers en anderen begroeten, afscheid nemen en ik gebruik vlot de beleefdheidsformules.

· Ik kan gepast reageren bij ongewenste bezoekers of afwijkend gedrag van bezoekers.

· Ik kan vragen stellen bv. om de vraag van mijn klant of mijn collega helder te krijgen. (doorvragen)

· Ik kan korte instructies geven. 
Bv. uitleggen hoe de bezoeker de formulieren moet invullen. (bv. Intekenlijst bezoekers, …)
Bv. De weg uitleggen aan een bezoeker al dan niet aan de hand van een plattegrond.

· Ik kan een moeilijke klantensituatie melden bij de bevoegde diensten.

· Ik kan informatie opzoeken in telefoonlijsten, personeelslijsten, intranet, registratiesystemen, organogram, agenda’s of andere databanken.

· Ik kan informatie geven aan klanten, bezoekers en collega’s.

· Ik kan een teamvergadering organiseren en leiden.

· Ik kan een klant (telefonisch) aankondigen bij een collega.

· Ik kan correct omgaan met binnenkomende telefoontjes: bv. Boodschap noteren, doorverbinden, vragen om later terug te bellen, …

· Ik kan formulieren invullen: bv. Aan- en afwezigheden, vergaderagenda, bezoekerslijst, …

· Ik kan een klacht noteren en doorgeven  op de gangbare manier.

· Ik kan de in- en uitgaande post registreren.

· Ik kan een planning opstellen.

· Ik kan een boodschap noteren en doorgeven via e-mail, memo of telefoon.

· Ik kan inkomende e-mails doorsturen naar de juiste persoon.
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