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Bijlage 22 bij het besluit van de Vlaamse Regering tot wijziging van de regelgeving over de indeling
van studiegebieden in opleidingen van het secundair volwassenenonderwijs, de studiebekrachtiging,
de organisatie van het opleidingsaanbod en de modulaire structuur van het secundair
volwassenenonderwijs voor de studiegebieden afwerking bouw, ambachtelijke accessoires, auto,
grafische technieken, land- en tuinbouw, mechanica-elektriciteit en toerisme

Bijlage 7 bij het besluit van de Vlaamse Regering van 21 september 2012 betreffende de modulaire

structuur van het secundair volwassenenonderwijs voor het studiegebied toerisme
]
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Onthaalmedewerker

0)\V/S10l5F\VAIN[E] In de opleiding Onthaalmedewerker leert men personen correct ontvangen en
020 2p)I\[ef informeren rekening houdend met de richtlijnen van de organisatie teneinde de

bezoekers klantvriendelijk te onthalen.

Sl 20 0= p)l\[e!  Elke module is samengesteld uit de competenties en de descriptorelementen kennis en
BEROEPSKWALIFICATIE vaardigheden van de erkende beroepskwalificatie.

De descriptorelementen context, autonomie en verantwoordelijkheid gelden als
algemeen kader voor de volledige opleiding.

SAWAENIR/AN(€]  De opleiding Onthaalmedewerker heeft een aantal gemeenschappelijke modules met de

opleiding Host in het studiegebied toerisme, met name de modules

- Communicatie en onthaal
- Frans —onthaal
- Engels — onthaal

(MI\[[§ Onthaalmedewerker [ 2020]
BEROEPSKWALIFICATIE Y& EE W)

. ____________________________________________________________________________________|
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https://app.akov.be/pls/pakov/f?p=VLAAMSE_KWALIFICATIESTRUCTUUR:BEROEPSKWALIFICATIE::::1020:P1020_BK_DOSSIER_ID,P1020_HEEFT_DEELKWALIFICATIES:5301,NEE

\V(@IpIUIEAN SRV @IN De opleiding “Onthaalmedewerker” bestaat uit 7 modules:

—  Professioneel handelen als Onthaalmedewerker 40Lt MTO 100
— Communicatie en onthaal 60Lt MTO G101
—  Frans - onthaal 80Lt MTO G102
— Engels - onthaal 80Lt MTO G103
—  Duits - onthaal 40Lt MTO 104
— Inrichting en beheer van de onthaalruimte 20Lt MTO 105
— Stage Onthaalmedewerker 160Lt MTO 106
E3
Professioneel
handelen als
Ont haalmedewerker
20 160
Inrichting en beheer ||, |
van de Sage
onthaalruimte Ont haalmedewerker
60
Communicatie en
onthaal
Ont haalmedewerker

480 LT

Frans- onthaal

80
Engels- onthaal

Iﬂ

& ]
¢ p

Duits - onthaal

. ____________________________________________________________________________________|
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CERTIFICERING
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Elke module wordt bekrachtigd met een deelcertificaat.
Deze opleiding leidt tot het certificaat Onthaalmedewerker en een bewijs van
beroepskwalificatie van niveau 3 van Onthaalmedewerker.

De opleiding omvat in totaal 480 lestijden.

De opleiding Onthaalmedewerker kan duaal georganiseerd worden, vanaf 1 februari
2025, conform de bepalingen van het decreet van 23 maart 2022 tot regeling van
bepaalde aspecten van duale opleidingen in het volwassenenonderwijs. In dat geval
omvat de werkplekcomponent minstens 50% van het totaal aantal lestijden van de
opleiding op de reéle werkplek.

In het kader van de werkplekcomponent moet er voorafgaandelijk een
gezondheidsbeoordeling plaatsvinden indien de welzijnswetgeving dit vereist.

Het certificaat leidt in combinatie met het certificaat Aanvullende Algemene Vorming tot
het diploma secundair onderwijs.

I —
Beroepsopleiding Onthaalmedewerker - 01/02/2025
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Algemeen geldende toelatingsvoorwaarden van het decreet van 15 juni 2007
betreffende het volwassenenonderwijs
Decreet volwassenenonderwijs

De cursist is niet gebonden aan een verplichte volgorderelatie in het traject en moet
niet beschikken over een deelcertificaat (deelcertificaten) om aan de module te
participeren.

De cursist is door de pijl gebonden aan een verplichte volgorde in het traject.
De cursist beschikt over het deelcertificaat van de module(s) die in sequentieel verband
staat (staan) met de betrokken module (= verbonden via de pijl) of voldoet aan één van
de overige toelatingsvoorwaarden voor sequentieel geordende modules van het decreet
van 15 juni 2007 betreffende het volwassenenonderwijs.

De cursist beschikt over deelcertificaten van een aantal modules uit het studiegebied
Europese hoofdtalen richtgraad 1 en 2:

- Voor Frans — onthaal: de cursist beschikt over de deelcertificaten van de
modules Frans Breakthrough mondeling en Frans Breakthrough schriftelijk;

- Voor Engels — onthaal: de cursist beschikt over de deelcertificaten van de
modules Engels Breakthrough mondeling en Engels Breakthrough schriftelijk;

of voldoet aan één van de overige toelatingsvoorwaarden voor sequentieel geordende
modules van het decreet van 15 juni 2007 betreffende het volwassenenonderwijs.

. ____________________________________________________________________________________|
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Modules

MODULE PROFESSIONEEL HANDELEN ALS ONTHAALMEDEWERKER
SITUERING

In deze module leert de cursist volgens de professionele gedragscode handelen, met inachtneming van deontologie, veiligheid,
ergonomie, welzijn, ...

De competenties en kennis komen geintegreerd aan bod in de module. De module wordt als geheel geévalueerd.

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS

Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
uitvoering van dit beroep

—  Kennis van schriftelijk en mondelinge
(verbale en non-verbale)

1 Werkt in teamverband -

—  Wisselt informatie uit met collega’s en eindverantwoordelijke
— Rapporteert aan de eindverantwoordelijke
—  Werkt efficiént samen met collega’s

Past zich flexibel aan (verandering van collega’s, verandering
van werkschema...)
Meldt problemen, mondeling of schriftelijk, aan de

communicatietechnieken
Kennis van technieken voor
conflictvoorkoming en -beheersing

leidinggevende

—  Deelt vakkennis

—  Vraagt zelf hulp of advies indien nodig

— Toont respect voor elke collega, functie of taak

— Draagt bij tot een aangename sfeer in het team

— Verplaatst zich in de positie van een collega en reageert gepast
(hulp bieden, afstand houden, relativeren...)

—  Basiskennis van hygiéne-, veiligheids-
en milieuvoorschriften

— Basiskennis van kantoorsoftware

— Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
uitvoering van dit beroep

2 Werkt kostenbewust met oog voor veiligheid, milieu, kwaliteit en
welzijn

—  Werkt ergonomisch (past hef- en tiltechnieken toe)

—  Werkt economisch en vermijdt verspilling

—  Werkt conform voorgeschreven procedures en huisregels en
vult de nodige documenten in

— Past de veiligheids-, voedselveiligheids- en milieuvoorschriften
toe

—  Gebruikt persoonlijke en collectieve beschermingsmiddelen

— Past nieuwe technieken toe en leert ze aan

— Verplaatst zich op efficiénte wijze tussen de verschillende
werkplekken

—  Werkt ordelijk en houdt zich aan de planning

—  Werkt zorgvuldig en met oog voor detail

— Organiseert de eigen taken binnen de opgelegde werkvolgorde

— Controleert het eigen werk en voorkomen

—  Past het voorkomen en bedrijfskledij aan conform de
taakuitvoering

— Draagt zorg voor materiaal, kledij, goederen...

— Sorteert afval volgens de richtlijnen

— Is zich bewust van de kostprijs van ingrediénten en producten

Beroepsopleiding Onthaalmedewerker - 01/02/2025
Module Professioneel handelen als Onthaalmedewerker
Pagina 6 van 16

is onderwijs & vorming

\
?(E \ Vlaanderen
(\Sh



3 Handelt integer Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
— Respecteert de privacy van de bezoeker uitvoering van dit beroep
— Voert de werkzaamheden uit zonder te storen Kennis van schriftelijk en mondelinge
— Gaat op ethische wijze om met informatie over de bezoeker (verbale en non-verbale)
— Respecteert, indien aanwezig, de deontologische code van de communicatietechnieken
werkgever en/of bezoeker Kennis van typologie van klanten,
— Bespreekt vragen, problemen of conflicten met de juiste bezoekers of consumenten
persoon
4+6 Respecteert de bedrijfs-/ organisatiecultuur, procedures en regels Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
— Hanteert de huisstijl uitvoering van dit beroep
— Respecteert de gangbare organisatieprocedures Kennis van de activiteiten/diensten en
— Pastzich aan de algemene organisatiecultuur aan het organigram van het bedrijf
—  Stelt zich loyaal op t.a.v. de organisatie
—  Werkt milieubewust
— Respecteert de veiligheidsvoorschriften van de organisatie
— Verwittigt hulpdiensten bij medische noodgevallen
7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde Kennis van de activiteiten/diensten en

gesprekspartner, dienst of plaats

— Blijft op de hoogte van de organisatie en haar activiteiten

het organigram van het bedrijf

Beroepsopleiding Onthaalmedewerker - 01/02/2025
Module Professioneel handelen als Onthaalmedewerker
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MODULE COMMUNICATIE EN ONTHAAL

SITUERING

In deze module leert de cursist bezoekers of gasten op een professionele en klantvriendelijke manier onthalen. Men leert ook
bezoekers of gasten doorverwijzen naar het toeristisch-recreatief en toeristisch-cultureel aanbod in de regio.

De competenties en kennis komen geintegreerd aan bod in de module. De module wordt als geheel geévalueerd.

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS

5 Onthaalt en ontvangt bezoekers/gasten —  Basiskennis van assertiviteitstechnieken
—  Kennis van regels voor het onthaal

— Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
uitvoering van dit beroep

— Kennis van informatiebronnen m.b.t.

— Verwelkomt de bezoeker/de gast

— Identificeert de bezoeker/de gast

— Registreert de bezoeker/de gast

— Overhandigt een toegangsbewijs (indien van toepassing)

- Kondigt de bezoeker/de gast aan het toeristisch recreatief en toeristisch

—  Verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de bezoeker/de cultureel aanbod in de regio
gast — Kennis van de activiteiten/diensten en

—  Gebruikt verbale en non-verbale communicatie om zich het organigram van het bedrijf
verstaanbaar uit te drukken t.o.v. de bezoeker/de gast —  Kennis van mondelinge (verbale en

— Past de communicatie aan de noden en verwachtingen van de non-verbale) communicatietechnieken
verschillende doelgroepen aan —  Kennis van typologie van klanten,

—  Stelt zichzelf op als vertegenwoordiger van de organisatie bezoekers of consumenten

— Bezorgt, indien nodig, een informatie- of promotiepakket en —  Grondige kennis van principes van
geeft daarbij voldoende uitleg klantvriendelijkheid

— Helpt bij praktische problemen of vragen in functie van het
onthalen van de bezoekers/de gasten

— Beantwoordt vragen met een concreet en relevant antwoord

— Consulteert, indien nodig, beschikbare bronnen in functie van
doorverwijzen van bezoekers/gasten desnoods ook buiten de
organisatie

—  Helpt de bezoeker/gast bij het invullen van documenten

—  Maakt duidelijke afspraken

— Handelt klantvriendelijk en wint het vertrouwen van de
gasten/bezoekers

—  Verwijst, indien nodig, de bezoekers/gasten door

— Kennis van regels voor het onthaal

— Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de

— Laat de bezoeker uitpraten

— Analyseert de situatie

—  Stelt vragen ter verduidelijking uitvoering van dit beroep

— Anticipeert op (on)uitgesproken vragen van de bezoeker —  Kennis van mondelinge (verbale en

— Zorgtvoor een passende opvolging non-verbale) communicatietechnieken

— Kennis van typologie van klanten,
bezoekers of consumenten

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

Beroepsopleiding Onthaalmedewerker - 01/02/2025
Module Communicatie en onthaal
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Controleert en registreert gegevens over aan- en afwezigheid
Registreert bezoekerscijfers/gegevens

Handelt, indien van toepassing, betalingen af

Houdt zich aan bedrijfsgebonden procedures en formulieren

7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde Kennis van regels voor het onthaal
gesprekspartner, dienst of plaats Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
—  Legt uit hoe men de locatie bereikt uitvoering van dit beroep
—  Gaat discreet om met informatie over de bezoeker/de gast Kennis van de activiteiten/diensten en
—  Verstrekt basisinformatie over de activiteiten van de organisatie het organigram van het bedrijf
en zoekt, indien nodig, informatie op via beschikbare bronnen Kennis van informatiebronnen m.b.t.
— Informeert bezoekers/gasten over de locatie van het toeristisch recreatief en toeristisch
de vestiaire, sanitair, wachtruimte, drankgelegenheid, ... cultureel aanbod in de regio
— Begeleidt eventueel de bezoeker(s)/de gast(en) Grondige kennis van principes van
— Leidt, indien nodig, de bezoekers/de gasten rond klantvriendelijkheid
12 Ontvangt klachten en geeft ze door Basiskennis van assertiviteitstechnieken
. ' Kennis van de bedrijfscultuur,
—  Begrijpt en informeert de bezoeker/de gast procedures en regels in functie van de
—  Luistert actief naar de bezoeker/de gast uitvoering van dit beroep
—  Luistert naar problemen, knelpunten, klachten en verwijst deze Kennis van de activiteiten/diensten en
correct door. het organigram van het bedrijf
—  Geeft de informatie door aan de verantwoordelijke Kennis van mondelinge (verbale en
— Houdtin alle omstandigheden de eigen emoties onder controle non-verbale) communicatietechnieken
Kennis van technieken voor
conflictvoorkoming en -beheersing
Kennis van typologie van klanten,
bezoekers of consumenten
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
9 Neemt afscheid van de bezoeker/de gast Kennis van regels voor het onthaal
Kennis van mondelinge (verbale en
— Bevraagt de bezoekers/de gasten spontaan over de mate van non-verbale) communicatietechnieken
tevredenheid en hun eventuele behoeften Grondige kennis van principes van
— Overhandigt de voorziene attentie(s) klantvriendelijkheid
11 Vult opvolgdocumenten in en geeft informatie door Basiskennis van kantoorsoftware
Kennis van de bedrijfscultuur,
+ 4 BKO384{ —  Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad, ...) procedures en regels in functie van de
2 — Houdt een adressenbestand bij

uitvoering van dit beroep

Kennis van de activiteiten/diensten en
het organigram van het bedrijf

Kennis van schriftelijke
communicatietechnieken

Beroepsopleiding Onthaalmedewerker - 01/02/2025
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MODULE INRICHTING EN BEHEER VAN DE ONTHAALRUIMTE

SITUERING

In deze module leert de cursist de onthaalruimte inrichten en beheren.

De competenties en kennis komen geintegreerd aan bod in de module. De module wordt als geheel geévalueerd.

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS

10 Organiseert de onthaalruimte —  Basiskennis van hygiéne-, veiligheids-
en milieuvoorschriften

—  Basiskennis van decoratietechnieken

— Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
uitvoering van dit beroep

—  Zorgt voor de nodige decoraties (combinaties, licht- en
kleurgebruik, attributen, muziek, ...) in opdracht van de
(project)verantwoordelijke

— Benut de mogelijkheden van de ruimte of de etalage

— Verandert, indien nodig, de opstelling van de voorwerpen op
regelmatige tijdstippen

— Houdt de voorraad van promotie- en documentatiemateriaal of
attenties op peil

— Voorziet folders, brochure(s), posters ,... in de onthaalruimte

— Opent en sluit het onthaal en bijhorende ruimtes af volgens de
gangbare procedures

—  Controleert het onthaal en bijhorende ruimtes bij het afsluiten
(licht, alarm en technologie aan- en uitschakelen)

8 Controleert de toegang en verplaatsingen van personen binnen de | — Basiskennis van systemen om de

organisatie, sites en lokalen toegang te controleren
— Basiskennis van het toepassen van

beveiligingssystemen
— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Communiceert over de huisregels van het bedrijf/de organisatie
in functie van de veiligheid en zorgt voor de toepassing ervan

— Controleert een toegangsbewijs

— Hanteert, indien van toepassing,
instrumenten voor veiligheid (camera’s, toegangssystemen, ...)

— Signaleert ongewenste bezoekers/gasten en afwijkend gedrag
van bezoekers/gasten

7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde | —  Basiskennis van hygiénevoorschriften
gesprekspartner, dienst of plaats

— Voorziet bezoekers van hapjes en drankjes

Beroepsopleiding Onthaalmedewerker - 01/02/2025
Module Inrichting en beheer van de onthaalruimte
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MODULE FRANS — ONTHAAL

SITUERING

In deze module leert de cursist bezoekers of gasten in het Frans onthalen, informeren en doorverwijzen, vooral mondeling en
beperkt schriftelijk. De standaardcommunicatie aangeleerd in deze module richt zich op de meest voorkomende en vertrouwde
situaties en is specifiek gerelateerd aan het takenpakket in een toeristisch-recreatieve en toeristisch-culturele context.

De competenties en kennis komen geintegreerd aan bod in de module. De module wordt als geheel geévalueerd.

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS

5 Onthaalt en ontvangt bezoekers/gasten in het Frans —  Kennis van Frans (de belangrijkste
punten kunnen begrijpen uit duidelijke

—  Verwelkomt de bezoeker/de gast standaardteksten over vertrouwde

— ldentificeert de bezoeker/de gast zaken die regelmatig voorkomen op het

— Registreert de bezoeker/de gast werk, gesprekken kunnen voeren in de

— Kondigt de bezoeker/de gast aan meest voorkomende situaties op het

— Verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de bezoeker/de werk, een eenvoudige tekst kunnen
gast maken over onderwerpen die

—  Gebruikt verbale en non-verbale communicatie om zich vertrouwd zijn op het werk, een
verstaanbaar uit te drukken t.o.v. de bezoeker/de gast beknopte beschrijving kunnen geven

— Past de communicatie aan de noden en verwachtingen van de van ervaringen en gebeurtenissen die
verschillende doelgroepen aan optreden op het werk)

—  Stelt zichzelf op als vertegenwoordiger van de organisatie — Grondige kennis van principes van

—  Helpt bij praktische problemen of vragen klantvriendelijkheid

— Beantwoordt vragen met een concreet en relevant antwoord — Kennis van regels voor onthaal

— Consulteert, indien nodig, beschikbare bronnen in functie van
doorverwijzen van bezoekers/gasten desnoods ook buiten de
organisatie

—  Maakt duidelijke afspraken

— Handelt klantvriendelijk en wint het vertrouwen van de
gasten/bezoekers

—  Verwijst, indien nodig, de bezoekers/gasten door

6 Identificeert de vraag van de bezoeker/de gast in het Frans - Kennis van Frans (de belangrijkste
punten kunnen begrijpen uit duidelijke

— Laat de bezoeker uitpraten standaardteksten over vertrouwde

— Analyseert de situatie zaken die regelmatig voorkomen op het
—  Stelt vragen ter verduidelijking werk, gesprekken kunnen voeren in de
— Anticipeert op (on)uitgesproken vragen van de bezoeker meest voorkomende situaties op het

— Zorgt voor een passende opvolging werk, een eenvoudige tekst kunnen

maken over onderwerpen die
vertrouwd zijn op het werk, een
beknopte beschrijving kunnen geven
van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

—  Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Kennis van regels voor onthaal

Beroepsopleiding Onthaalmedewerker - 01/02/2025
Module Frans - onthaal
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7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde | — Kennis van Frans (de belangrijkste
gesprekspartner, dienst of plaats in het Frans punten kunnen begrijpen uit duidelijke
standaardteksten over vertrouwde

— Legtuit hoe men de locatie bereikt zaken die regelmatig voorkomen op het

— Verstrekt basisinformatie over de activiteiten van de organisatie werk, gesprekken kunnen voeren in de
en zoekt, indien nodig, informatie op via beschikbare bronnen meest voorkomende situaties op het

— Informeert bezoekers/gasten over de locatie van de vestiaire, werk, een eenvoudige tekst kunnen
sanitair, wachtruimte, drankgelegenheid, ... maken over onderwerpen die

— Begeleidt eventueel de bezoeker(s)/de gast(en) vertrouwd zijn op het werk, een

—  Leidt, indien nodig, de bezoekers/de gasten rond beknopte beschrijving kunnen geven

van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Kennis van regels voor onthaal

12 Ontvangt klachten en geeft ze door in het Frans —  Kennis van Frans (de belangrijkste
- . punten kunnen begrijpen uit duidelijke
—  Begrijpt en informeert de bezoeker standaardteksten over vertrouwde
— Luistert actief naar de bezoeker zaken die regelmatig voorkomen op het
— Luistert naar problemen, knelpunten, klachten en verwijst deze werk, gesprekken kunnen voeren in de
correct door. meest voorkomende situaties op het
—  Geeft de informatie door aan de verantwoordelijke werk, een eenvoudige tekst kunnen
— Houdt in alle omstandigheden de eigen emoties onder controle maken over onderwerpen die

vertrouwd zijn op het werk, een
beknopte beschrijving kunnen geven
van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Kennis van regels voor onthaal

9 Neemt afscheid van de bezoeker/de gast in het Frans —  Kennis van Frans (de belangrijkste
punten kunnen begrijpen uit duidelijke
— Bevraagt de bezoekers/de gasten spontaan over de mate van standaardteksten over vertrouwde
tevredenheid en hun eventuele behoeften zaken die regelmatig voorkomen op het
— Overhandigt de voorziene attentie(s) werk, gesprekken kunnen voeren in de

meest voorkomende situaties op het
werk, een eenvoudige tekst kunnen
maken over onderwerpen die
vertrouwd zijn op het werk, een
beknopte beschrijving kunnen geven
van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

— Kennis van regels voor het onthaal

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
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MODULE ENGELS — ONTHAAL

SITUERING

In deze module leert de cursist bezoekers of gasten in het Engels onthalen, informeren en doorverwijzen, vooral mondeling en
beperkt schriftelijk. De standaardcommunicatie aangeleerd in deze module richt zich op de meest voorkomende en vertrouwde
situaties en is specifiek gerelateerd aan het takenpakket in een toeristisch-recreatieve en toeristisch-culturele context.

De competenties en kennis komen geintegreerd aan bod in de module. De module wordt als geheel geévalueerd.

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS

5 Onthaalt en ontvangt bezoekers/gasten in het Engels —  Kennis van Engels (de belangrijkste
punten kunnen begrijpen uit duidelijke

—  Verwelkomt de bezoeker/de gast standaardteksten over vertrouwde

— ldentificeert de bezoeker/de gast zaken die regelmatig voorkomen op het

— Registreert de bezoeker/de gast werk, gesprekken kunnen voeren in de

— Kondigt de bezoeker/de gast aan meest voorkomende situaties op het

— Verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de bezoeker/de werk, een eenvoudige tekst kunnen
gast maken over onderwerpen die

—  Gebruikt verbale en non-verbale communicatie om zich vertrouwd zijn op het werk, een
verstaanbaar uit te drukken t.o.v. de bezoeker/de gast beknopte beschrijving kunnen geven

— Past de communicatie aan de noden en verwachtingen van de van ervaringen en gebeurtenissen die
verschillende doelgroepen aan optreden op het werk)

—  Stelt zichzelf op als vertegenwoordiger van de organisatie — Grondige kennis van principes van

—  Helpt bij praktische problemen of vragen klantvriendelijkheid

— Beantwoordt vragen met een concreet en relevant antwoord — Kennis van regels voor onthaal

— Consulteert, indien nodig, beschikbare bronnen in functie van
doorverwijzen van bezoekers/gasten desnoods ook buiten de
organisatie

—  Maakt duidelijke afspraken

— Handelt klantvriendelijk en wint het vertrouwen van de
gasten/bezoekers

—  Verwijst, indien nodig, de bezoekers/gasten door

6 Identificeert de vraag van de bezoeker/de gast in het Engels —  Kennis van Engels (de belangrijkste
punten kunnen begrijpen uit duidelijke

— Laat de bezoeker uitpraten standaardteksten over vertrouwde

— Analyseert de situatie zaken die regelmatig voorkomen op het
—  Stelt vragen ter verduidelijking werk, gesprekken kunnen voeren in de
— Anticipeert op (on)uitgesproken vragen van de bezoeker meest voorkomende situaties op het

— Zorgt voor een passende opvolging werk, een eenvoudige tekst kunnen

maken over onderwerpen die
vertrouwd zijn op het werk, een
beknopte beschrijving kunnen geven
van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

—  Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Kennis van regels voor onthaal
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7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde | —  Kennis van Engels (de belangrijkste
gesprekspartner, dienst of plaats in het Engels punten kunnen begrijpen uit duidelijke
standaardteksten over vertrouwde
— Legtuit hoe men de locatie bereikt zaken die regelmatig voorkomen op het
— Verstrekt basisinformatie over de activiteiten van de organisatie werk, gesprekken kunnen voeren in de
en zoekt, indien nodig, informatie op via beschikbare bronnen meest voorkomende situaties op het
— Informeert bezoekers/gasten over de locatie van de vestiaire, werk, een eenvoudige tekst kunnen
sanitair, wachtruimte, drankgelegenheid, ... maken over onderwerpen die
— Begeleidt eventueel de bezoeker(s)/de gast(en) vertrouwd zijn op het werk, een
—  Leidt, indien nodig, de bezoekers/de gasten rond beknopte beschrijving kunnen geven

van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Kennis van regels voor onthaal

12 Ontvangt klachten en geeft ze door in het Engels —  Kennis van Engels (de belangrijkste
- . punten kunnen begrijpen uit duidelijke
— Begrijpt en informeert de bezoeker standaardteksten over vertrouwde
— Luistert actief naar de bezoeker zaken die regelmatig voorkomen op het
— Luistert naar problemen, knelpunten, klachten en verwijst deze werk, gesprekken kunnen voeren in de
correct door. meest voorkomende situaties op het
—  Geeft de informatie door aan de verantwoordelijke werk, een eenvoudige tekst kunnen
— Houdt in alle omstandigheden de eigen emoties onder controle maken over onderwerpen die

vertrouwd zijn op het werk, een
beknopte beschrijving kunnen geven
van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Kennis van regels voor onthaal

9 Neemt afscheid van de bezoeker/de gast in het Engels —  Kennis van Engels (de belangrijkste
punten kunnen begrijpen uit duidelijke
— Bevraagt de bezoekers/de gasten spontaan over de mate van standaardteksten over vertrouwde
tevredenheid en hun eventuele behoeften zaken die regelmatig voorkomen op het
— Overhandigt de voorziene attentie(s) werk, gesprekken kunnen voeren in de

meest voorkomende situaties op het
werk, een eenvoudige tekst kunnen
maken over onderwerpen die
vertrouwd zijn op het werk, een
beknopte beschrijving kunnen geven
van ervaringen en gebeurtenissen die
optreden op het werk)

— Kennis van regels voor het onthaal

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
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MODULE DUITS — ONTHAAL

SITUERING

In deze module leert de cursist bezoekers in het Duits onthalen, informeren en doorverwijzen. In deze module leert men op
zelfredzaamheidniveau hoofdzakelijk mondeling communiceren in het Duits en eenvoudige schriftelijke communicatie
begrijpen, zodat men Duitstalige klanten en bezoekers in eenvoudige bewoordingen kan helpen. De standaard-communicatie
die wordt aangeleerd in deze module wordt specifiek gelinkt aan het takenpakket in een toeristisch-recreatieve en toeristisch-
culturele context.

De competenties en kennis komen geintegreerd aan bod in de module. De module wordt als geheel geévalueerd.

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS

5 Onthaalt en ontvangt bezoekers in het Duits —  Basiskennis van Duits
(zelfredzaamheidniveau)

— Kennis van regels voor onthaal
— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

—  Verwelkomt de bezoeker

— ldentificeert de bezoeker

— Registreert de bezoeker

— Kondigt de bezoeker aan

— Verzorgt taal, gedrag en houding in contact met de bezoeker

—  Gebruikt verbale en non-verbale communicatie om zich
verstaanbaar uit te drukken t.o.v. de bezoeker

— Past de communicatie aan de noden en verwachtingen van de
verschillende doelgroepen aan

—  Stelt zichzelf op als vertegenwoordiger van de organisatie

— Helpt bij praktische problemen of vragen in functie van het
ontvangen en onthalen van bezoekers

— Beantwoordt vragen met een concreet en relevant antwoord

— Consulteert, indien nodig, beschikbare bronnen in functie van
doorverwijzen van bezoekers/gasten desnoods ook buiten de
organisatie

— Helpt de bezoeker bij het invullen van documenten

7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde | —  Basiskennis van Duits
gesprekspartner, dienst of plaats in het Duits (zelfredzaamheidniveau)
— Kennis van regels voor onthaal

— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Legt uit hoe men de locatie bereikt

—  Verstrekt basisinformatie over de activiteiten van de organisatie

— Informeert bezoekers over de locatie van de vestiaire, sanitair,
wachtruimte, drankgelegenheid, ...

— Begeleidt eventueel de bezoeker(s)

— Leidt, indien nodig, de bezoekers rond

12 Ontvangt klachten en geeft ze door in het Duits —  Basiskennis van Duits
(zelfredzaamheidniveau)

— Kennis van regels voor onthaal
— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Luistert naar problemen, knelpunten, klachten en verwijst deze
correct door.
— Houdt in alle omstandigheden de eigen emoties onder controle

9 Neemt afscheid van de bezoeker in het Duits —  Basiskennis van Duits
(zelfredzaamheidniveau)

— Kennis van regels voor onthaal
— Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

— Bevraagt de bezoekers spontaan over de mate van
tevredenheid en hun eventuele behoeften
— Overhandigt de voorziene attentie(s)
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MODULE STAGE ONTHAALMEDEWERKER

SITUERING

In deze module leert de cursist de reeds verworven competenties integreren en in een reéle of gesimuleerde werkomgeving
toepassen.

De onderliggende kennis wordt verworven in de modules waaraan die kennis gekoppeld is (zie overige modules hoger in dit
document).

NR COMPETENTIES
1 Werkt in teamverband
2 Werkt kostenbewust met oog voor veiligheid, milieu, kwaliteit en welzijn
3 Handelt integer
4 Respecteert de bedrijfs-/organisatiecultuur, procedures en regels
5 Onthaalt en ontvangt bezoekers
6 Identificeert de vraag van de bezoeker
7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde gesprekspartner, dienst of plaats
9 Neemt afscheid van de bezoeker
8 Controleert de toegang en verplaatsingen van personen binnen de organisatie, sites en lokalen (indien van toepassing)
10 Organiseert de onthaalruimte of doet suggesties
11 Vult opvolgdocumenten in en geeft informatie door
12 Ontvangt klachten en geeft ze door (indien van toepassing)

Gezien om gevoegd te worden bij het besluit van de Vlaamse Regering tot wijziging van de regelgeving over de
indeling van studiegebieden in opleidingen van het secundair volwassenenonderwijs, de studiebekrachtiging, de
organisatie van het opleidingsaanbod en de modulaire structuur van het secundair volwassenenonderwijs voor de
studiegebieden afwerking bouw, ambachtelijke accessoires, auto, grafische technieken, land- en tuinbouw,
mechanica-elektriciteit en toerisme.

Brussel, 25 april 2025.

De minister-president van de Vlaamse Regering,

Matthias DIEPENDAELE

De Vlaamse minister van Onderwijs, Justitie en Werk,

Zuhal DEMIR
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