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	Cursist(e):      
Contactnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: Verantwoordelijke kassa (m/v)                

 Indicatieve duurtijd: … weken
Staat in voor het beheer (financiële stroom, kassabedrag tellen, ...) en de organisatie (planning van kassamedewerkers, vlotte doorstroming van de wachtrijen, ...) van de kassa's van een winkel. Volgt hierbij de commerciële strategie van de onderneming en het kwaliteitscharter van de winkel. 
Een bijkomende activiteit kan zijn: betalingen van producten of artikels ontvangen

1. De competenties: Inhoudstafel
2De planning van kassiersters uitwerken volgens de verwachte activiteit. De planning aanpassen naargelang onvoorziene omstandigheden


3Geldtransacties tussen de brandkast en de kassa’s uitvoeren


4Kassabedragen tellen


5Dienst na verkoop op zich nemen (inwisselen van artikels, terugbetaling,…)


6Klantengeschillen vaststellen (gestolen cheques, prijsverschillen,…) en gepaste acties ondernemen


6De werking van de kassa-afdeling verifiëren. Controleren of de winkelprocedures en de regels voor het incasseren toegepast worden.


7Medewerkers opleiden in vaktechnieken


7Betalingen ontvangen


8Een klant informeren over de door de winkel voorgestelde diensten (getrouwheidskaart, levering,…)


9Controleert de opmaak van klantendossiers (termijnbetaling, krediet,…) De betalingen, maandelijkse afbetalingen opvolgen


9De voorraad opvolgen / tekorten vaststellen. Bestellingen plaatsen


10De activiteiten van een team coördineren


2. 
Geplande opleidingsacties
A. Jobgerelateerde competenties: basis

	De planning van kassiersters uitwerken volgens de verwachte activiteit. De planning aanpassen naargelang onvoorziene omstandigheden

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stemt uurroosters af op de planning volgens de beschikbaarheid en de vaardigheden van het personeel, de duur en de volgorde van de opdrachten.
	De cursist toelichten hoe en met welk systeem (software, manueel,…) planningen en uurroosters in het bedrijf opgesteld worden.

De cursist op de hoogte brengen van de takenpakketten en werktijdregeling van de medewerkers waarvoor hij verantwoordelijk is.

Kaderen van de specifieke afspraken binnen de organisatie. 
Vb. werkoverleg elke maandag, verkorte werktijd op vrijdag,…

Met enkele voorbeelden aantonen met welke onvoorziene omstandigheden bij de opmaak van de planning moet worden rekening gehouden (onverwachte leveringen, stroompannes, ziektes personeelsleden….)
	
	

	Stelt prioriteiten in de taakuitvoering
	Inzicht geven in de verschillende taken die tot het takenpakket van de kassier behoren. Zowel de taken gekoppeld aan de kassawerking als extra taken in de winkel.

Meegeven welke prioriteiten voor de winkel het meest van belang zijn. (vb. klantvriendelijkheid, orde en netheid,…)
	
	


	 Geldtransacties tussen de brandkast en de kassa’s uitvoeren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Transporteert de kassa-inhoud naar de daarvoor bestemde plek volgens de veiligheidsvoorschriften
	Ter beschikking stellen en toelichten van de interne procedure die gehanteerd dient te worden bij transport van de kassa-inhoud. De geldende afspraken rond het afromen van de kassa’s kenbaar maken.

Rekening houdend met de delicate aard van deze activiteit is het aangeraden deze eerst samen met de cursist uit te voeren.

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

Aangeven wie dient gecontacteerd te worden bij problemen.
	
	


	Kassabedragen tellen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt een kasregister (vb. kassa opmaakformulier)

Controleert de totale dagontvangst en vergelijkt deze met de dagstaat

Onderzoekt oorzaken van kasverschillen
	In functie van het gebruikte kassasysteem tonen hoe de inhoud van de kassa’s gecontroleerd wordt: 

- Wie telt het cash geld?
- Waar wordt het geld geteld?
- Hoe worden inkomsten via andere betaalmiddelen 
  nagekeken?
- Welke formulieren worden hiervoor gebruikt?
- …

Duidelijk toelichten welke activiteiten tot het takenpakket van de kassier, kassaverantwoordelijk en administratie boekhouding behoren.

De cursist wijzen op de kassaverschillen die zich kunnen voordoen en de meest frequente oorzaken hiervan.

Welke acties moeten genomen worden door de kassaverantwoordelijke bij het vaststellen van kasverschillen?

Aangeven wie dient gecontacteerd te worden bij problemen.
	
	

	Verwerkt en controleert de dagelijkse verrichtingen boekhoudkundig
	Uitleggen hoe deze verrichtingen boekhoudkundig moeten verwerkt worden.
	
	


	Dienst na verkoop op zich nemen (inwisselen van artikels, terugbetaling,…)

	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 de leidinggevende moet ingeroepen worden.
	
	

	Luistert naar het probleem van de klant
	Wijzen op het belang van een klantvriendelijke houding naar de klant en toelichten wat klantvriendelijk handelen voor de winkel inhoudt (vb. hoe ver kan men gaan in service naar een klant)
	
	

	Controleert het verkoopbewijs
	Toelichten welke regels van toepassing zijn bij het omruilen, teruggeven van goederen door de klant.
	
	

	Houdt gegevens bij over de uitgevoerde diensten (omruiling, terugbetaling,…)
	De administratie met betrekking tot de dienst naverkoop toelichten en beschikbaar stellen.
	
	

	Contacteert leveranciers
	Uitleggen wanneer de verantwoordelijkheid van derving van goederen bij de leverancier gelegd wordt. Procedure hiervan ter beschikking stellen.
	
	


	Klantengeschillen vaststellen (gestolen cheques, prijsverschillen,…) en gepaste acties ondernemen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt de klant op de hoogte van de klachtenprocedure

Verzamelt documenten omtrent de klacht

Stelt een oplossing voor aan de klant

Vraagt het akkoord van de klant met de oplossing

Registreert de klacht en de wijze waarop deze is behandeld
	Cursist leert hoe de procedure voor klachtenafhandeling gebeurt.

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


	De werking van de kassa-afdeling verifiëren. Controleren of de winkelprocedures en de regels voor het incasseren toegepast worden. 

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Controleert of medewerkers aan alle voorwaarden hebben voldaan

Geeft advies bij problemen aan de kassa

Grijpt in bij verkeerd werk of gedrag van medewerkers
	De cursist leren hoe hij/zij het kassa-team kan ondersteunen, opleiden en corrigeren tijdens de werkzaamheden.

De cursist trainen in coachende vaardigheden. (vb. feedback geven, berispen, motiveren,…)
	
	


	Medewerkers opleiden in vaktechnieken

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Demonstreert de werking van uitrusting en materiaal of licht methodieken en technieken toe

Verwijst naar het doel van de handeling
	Peilen naar voorkennis van de cursist. 

Gewenst eindresultaat tonen, met speciale aandacht voor de kwaliteitsaspecten. Kritieke punten in de handelingen tonen: waar kan het fout gaan? 

Demonstratie faseren: voordoen, faseren, begeleid nadoen, zelfstandig nadoen

Gradueel moeilijkere taken aanbieden. 

Job- aids gebruiken: handleidingen, voorbeelden, procedurebeschrijvingen

Tijd  nemen voor feedback


	
	


B. Jobgerelateerde competenties: specifiek

	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
	
	

	Verrekent 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 de betaalmiddelen
	Cursist leert hoe valsmunterij te herkennen

Demonstreren hoe biljetten gecontroleerd worden
	
	

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


	Een klant informeren over de door de winkel voorgestelde diensten (getrouwheidskaart, levering,…)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt vragen om de wensen van de klant te achterhalen

Stemt advies af op de klant

Wijst de klant op speciale acties en aanbiedingen om de verkoop te stimuleren
	Cursist opdracht geven het assortiment van de winkel goed te kennen om deskundig advies te kunnen geven.

Medewerker geeft info aan de cursist omtrent de lopende commerciële acties in de winkel. 

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

Demonstreren en aanmoedigen om de klanten te durven aanspreken om de speciale acties voor te stellen. Wijzen op de voorbeeldfunctie van de verantwoordelijke bij deze acties naar de medewerkers toe.
	
	

	
	
	
	

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


	 Controleert de opmaak van klantendossiers (termijnbetaling, krediet,…) De betalingen, maandelijkse afbetalingen opvolgen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad,…)
	Toelichten welke kantoorsoftware gebruikt wordt en hoe deze in het bedrijf toegepast wordt.
	
	

	Houdt gegevens bij over inkomsten, uitgaven,…

Controleert de rekeningen
	Uitleggen welke boekhoudkundige verrichtingen tot de verantwoordelijkheid van de cursist behoren en vervolgens de correcte toepassing laten uitvoeren.
	
	


	De voorraad opvolgen / tekorten vaststellen. Bestellingen plaatsen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt software voor voorraadbeheer

Houdt gegevens bij over het verbruik van producten
	Aanbrengen hoe het voorraadbeheer voor de winkel gebeurt.

De cursist aanleren hoe hij de software hiertoe interpreteert en gebruikt 

	
	

	
	
	
	

	Berekent de te bestellen hoeveelheden

Houdt bij de bestelling rekening met kosten en levertermijnen
	Toelichten hoe de cursist volgens de gebruikte methodiek de te bestellen hoeveelheden kan berekenen en uitvoeren.


	
	

	
	
	
	


	 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

Verdeelt taken en verantwoordelijkheden
	De cursist inzicht geven in de samenstelling van het team: competenties en ervaringen van de medewerkers, uurroosters, en ander info die nodig is om een goede planning op te maken.
	
	

	Informeert, begeleidt, stuurt en motiveert (nieuwe) medewerkers
	Een collega teamleader observeren bij leidinggevende en coachende activiteiten.

Toelichten welke gebruiken en methodes in de organisatie van toepassing zijn voor het opvolgen en coachen van de medewerkers (bvb met welke gevoeligheden wordt er al dan niet rekening gehouden?).
	
	

	Controleert de uitvoering van de opdrachten en het naleven van de procedures
	De cursist de gangbare procedures en voor het correct uitvoeren van opdrachten binnen het bedrijf toelichten zodat de cursist deze kan toepassen en opvolgen bij de medewerkers.
	
	

	Organiseert en leidt teamvergaderingen
	De gebruiken van de organisatie rond het informeren, briefen en delen van informatie (bedrijf, project, resultaten, …) toelichten als ook de gebruiken zijn rond meetings, briefings, vergaderingen, …  

De structuur van de bestaande overlegmomenten toelichten.

De cursist kan overlegmomenten bijwonen en later actief organiseren
	
	

	Volgt competenties van medewerkers op en bespreekt opleidingsmogelijkheden met de betrokkenen

Voert plannings-, functionerings- en evaluatiegesprekken
	Het evaluatiesysteem en opleidingsmogelijkheden voor medewerkers toelichten. 

Een collega teamleader observeren bij evaluatie en opvolging van medewerkers.
	
	

	
	
	
	


B. Persoonsgebonden competenties

	Persoonsgebonden competenties
	Opleidingsactie

	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

	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.

	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.

	Zorgvuldig en nauwkeurig werken
	De cursist oefent in nauwkeurig werken volgens de normen en specifieke details en het eigen werk controleren. De cursist leert ordelijk werken en opruimen na een taak.

	Klantgericht zijn
	De cursist leer aanvankelijk eenvoudige klantencontacten hanteren om daarna meer complexe en conflictueuze contacten op te nemen.

	Resultaat nastreven
	De cursist leer aanvankelijk eenvoudige klantencontacten hanteren om daarna meer complexe en conflictueuze contacten op te nemen.
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