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Bijlage 21 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 6 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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0)\7/K1®[:{IAVAIN[E]  In de opleiding Host leert men bezoekers van beurzen, evenementen ... adviseren en
0)210=1]|\[e] begeleiden en het verblijff op toeristische en/of gastronomische bestemmingen

faciliteren teneinde het bezoek te optimaliseren.

ClE Vg 20 = pll\[el  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.

SNV IENEAN\[€] De opleiding Host heeft een aantal gemeenschappelijke modules met de opleiding

Onthaalmedewerker in het studiegebied toerisme, met name de modules

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

HIN[{ Host[2020]
BEROEPSKWALIFICATIE POy

I —
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https://app.akov.be/pls/pakov/f?p=VLAAMSE_KWALIFICATIESTRUCTUUR:BEROEPSKWALIFICATIE::::1020:P1020_BK_DOSSIER_ID,P1020_HEEFT_DEELKWALIFICATIES:4761,NEE

\@IDIUIFAN SNV IE@IN De opleiding “Host” bestaat uit 9 modules:

— Communicatie en onthaal 60Lt MTO G101
—  Frans - onthaal 80Lt MTO G102
— Engels - onthaal 80Lt MTO G103
— EHBO 20Lt MHH C012
— Informatie en verkoop van toeristische producten

en diensten 80Lt MTO 108
— Dienstverlening op een toeristische locatie 80Lt MTO 109
—  Frans —informatie en verkoop 80Lt MTO 110
— Engels — informatie en verkoop 8Lt MTO 111
— Stage Host 160Lt MTO 112

Informatieen | 80
verkoop van
toeristische
producten en
60 diensten

Communicatie
en ont haal 80 60

Dienst verlening —»
op een toeristische S age Host
locatie

20

BEHBO

80 80

Fans-!
P informatie en

Frans- onthaal verkoop

80 80
Engels—
@ — ™| informatie en
Engels- onthaal verkoop
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@ =290 z[e=:4l\f€f Elke module wordt bekrachtigd met een deelcertificaat.

Deze opleiding leidt tot het certificaat Host en een bewijs van beroepskwalificatie van
niveau 4 van Host.

@) N2 ]\[eliplUIE):! De opleiding omvat in totaal 720 lestijden.
D]|21N0]\V//’N{e) Het certificaat leidt in combinatie met het certificaat Aanvullende Algemene Vorming tot

het diploma secundair onderwijs.

I —
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ATTESTEN EN VOORWAARDEN

e =N N e\ Vele AW AVN4pl=\| Algemeen geldende toelatingsvoorwaarden van het decreet van 15 juni 2007
betreffende het volwassenenonderwijs
Decreet volwassenenonderwijs

INSTAPVEREISTEN

GEEN PIJLEN TUSSEN MODULES 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.

PIJLEN TUSSEN De cursist is door de pijl gebonden aan een verplichte volgorde in het traject.
MODULES — 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.

INSTAPVEREISTEN | De cursist beschikt over deelcertificaten van een aantal modules uit het studiegebied
VOOR DE MODULE | " 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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http://www.ond.vlaanderen.be/edulex/database/document/document.asp?docid=13914

Modules

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
BK 0390- Verwelkomt de bezoeker/de gast Kennis van de bedrijfscultuur

2 Identificeert de bezoeker/de gast procedures en regels in functie van de
Registreert de bezoeker/de gast uitvoering van dit beroep
Overhandigt een toegangsbewijs (indien van toepassing) Kennis van informatiebronnen m.b.t.
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
BK0390- Laat de bezoeker uitpraten Kennis van de bedrijfscultuur
2 Analyseert de situatie

Stelt vragen ter verduidelijking
Anticipeert op (on)uitgesproken vragen van de bezoeker
Zorgt voor een passende opvolging

procedures en regels in functie van de
uitvoering van dit beroep

Kennis van mondelinge (verbale en
non-verbale) communicatietechnieken
Kennis van typologie van klanten,
bezoekers of consumenten

Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

Beroepsopleiding Host - 01/02/2025
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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
BK 0390- gesprekspartner, dienst of plaats Kennis van de bedrijfscultuur,
procedures en regels in functie van de
2 —  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,
BK0390- | — Begrijpt en informeert de bezoeker/de gast procedures en regels in functie van de
2 —  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
— Houdt in 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
10 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
4 Vult opvolgdocumenten in en geeft informatie door Basiskennis van kantoorsoftware
Kennis van de bedrijfscultuur,
+11 BK | — Gebruikt kantoorsoftware (tekstverwerking, rekenblad, ...) procedures en regels in functie van de
0390-2 | — Houdt een adressenbestand bij

uitvoering van dit beroep

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

Kennis van schriftelijke
communicatietechnieken

Beroepsopleiding Host - 01/02/2025
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MODULE EHBO

SITUERING

In deze module leert de cursist EHBO toepassen en omgaan met noodsituaties.

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

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS
6 Voert EHBO uit bij noodsituaties —  Kennis van EHBO (eerste zorgen bij
bloedingen, verwondingen, verstikking,
— Herkent levensbedreigende situaties en grijpt in conform de vergiftiging, insectenbeten, ...)
voorgeschreven procedure _ Kennis van BLS en AED

—  Zorgt voor de veiligheid van de persoon in nood

— Alarmeert interne verantwoordelijken of externe hulpdiensten
volgens de ernst en toestand van de persoon in nood

— Past de noodzakelijke eerste hulp toe

— Voert BLS (basic life support) met en zonder AED (automatische
externe defibrillator) uit

Beroepsopleiding Host - 01/02/2025

Module EHBO
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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

BK0390- | — Verwelkomt de bezoeker/de gast standaardteksten over vertrouwde
2 — 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
BKO390- | —  Laat de bezoeker uitpraten standaardteksten over vertrouwde
2 — 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 Host - 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
BK 0390- gesprekspartner, dienst of plaats in het Frans punten kunnen begrijpen uit duidelijke
standaardteksten over vertrouwde
2 —  Legt uit 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
BK0390- | — Begrijpt en informeert de bezoeker standaardteksten over vertrouwde
2 —  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

10 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

1
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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

BK0390- | — Verwelkomt de bezoeker/de gast standaardteksten over vertrouwde
2 — 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
BKO390- | —  Laat de bezoeker uitpraten standaardteksten over vertrouwde
2 — 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 Host - 01/02/2025
Module Engels - onthaal

Y .
Hra Pagina 11 van 20
7\ Vlaanderen g

( \.‘ is onderwijs & vorming



7 Informeert personen en verwijst door of begeleidt naar de gevraagde | —  Kennis van Engels (de belangrijkste
BK 0390- gesprekspartner, dienst of plaats in het Engels punten kunnen begrijpen uit duidelijke
standaardteksten over vertrouwde
2 —  Legt uit 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
BK0390- | — Begrijpt en informeert de bezoeker standaardteksten over vertrouwde

2 —  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

10 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

I —
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MODULE INFORMATIE EN VERKOOP VAN TOERISTISCHE PRODUCTEN

SITUERING

In deze module verwerft de cursist de nodige kennis van toeristische producten (sport, natuur, musea, architectuur, cultuur,
gastronomie, shopping, activiteiten, attracties,...). De cursist leert deze producten afstemmen op de verschillende types van
klanten. De cursist leert advies te geven over de toeristische producten en ze te verkopen aan verschillende types van klanten.

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

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS
g Richt de onthaalruimte in Basiskennis van publiciteitstechnieken
(keuze van media, dragers, ...)
—  Stelt de voorwerpen volgens bepaalde thema’s en Kennis van communicatietechnieken
verkoopdoelstellingen ten toon Kennis van verkooptechnieken
—  Plaatst decoraties
— Benut de mogelijkheden van de ruimte of de etalage
— Plaatst brochures en reclame op een zichtbare plaats voor de
klant
— Verandert de opstelling van de voorwerpen rekening houdend
met tijdstip en situatie
— Houdt de voorraad promotiemateriaal of attenties op peil
1 Ontvangt en informeert de bezoekers op beurzen, evenementen... Basiskennis van typologie van toeristen
Kennis van communicatietechnieken
— Ontvangt, registreert en kondigt, indien nodig, de bezoekers Grondige kennis van principes van
aan klantvriendelijkheid
— Vervult de nodige (administratieve) formaliteiten Kennis van regels voor het onthaal
— Verzorgt taal en houding in contact met bezoekers volgens de
richtlijnen
— Communiceert zakelijk
— Hanteert de gewenste taal
— Verstrekt actuele informatie en beantwoordt (mondeling en
schriftelijk) vragen
—  Bezorgt een informatie- en/of promotiepakket en geeft daarbij
duiding
—  Helpt bij praktische problemen of vragen
— Verwijst, indien nodig, de bezoekers door
2 Adviseert de bezoekers over diensten/producten op beurzen, Basiskennis van typologie van toeristen
evenementen, ... Kennis van communicatietechnieken
Grondige kennis van principes van
— Herkent verschillende types van bezoekers en hun gewoontes Klantvriendelijkheid
—  Analyseert de diensten/producten Kennis van kenmerken van toeristische
—  Stemt het advies af op het type bezoekers producten
—  Blijft neutraal en objectief bij het maken van aanbevelingen Kennis van procedures voor toeristische
— Houdt rekening met de commerciéle doelstelling van de en/of recreatieve reservaties
organisatie
3 Verkoopt diensten/producten en int betalingen Basiskennis van de modaliteiten voor
de in- en ontscheping van passagiers
—  Stelteen pakket samen Kennis van communicatietechnieken
— Verrekent kortingen Grondige kennis van principes van
—  Controleert de geldigheid van de betaalmiddelen klantvriendelijkheid
—  Levert een betaalbewijs af Kennis van kenmerken van toeristische
— Volgt transactie op producten
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— Kennis van verkooptechnieken
— Kennis van procedures voor toeristische
en/of recreatieve reservaties

6 Informeert de gasten op toeristische en/of gastronomische | — Kennisvan communicatietechnieken

bestemmingen —  Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

—  Kennis van kenmerken van toeristische
producten

— Houdt informatiemomenten en -bijeenkomst in verschillende
hotels

—  Stelt zichzelf voor als vertegenwoordiger van de organisatie

— Informeert over bezienswaardigheden en
recreatiemogelijkheden op de bestemming

— Stelt een excursiepakket voor en staat in voor de verkoop ervan

I —
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MODULE DIENSTVERLENING OP EEN TOERISTISCHE LOCATIE

SITUERING

In deze module leert de cursist gasten op een toeristische bestemming begeleiden en de kwaliteit van de dienstverlening
opvolgen. De cursist leert adequaat omgaan met problemen en klachten. In deze module worden de communicatieve
vaardigheden verder uitgediept en ingeoefend.

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

NR

COMPETENTIES

TE INTEGREREN KENNIS

6 Begeleidt de gasten op
bestemmingen

toeristische en/of gastronomische

Controleert reis- en persoonlijke gegevens

Maakt duidelijke afspraken

Houdt rekening met de wensen van de gasten

Stelt zich klantgericht op

Begeleidt passagiers naar hun verblijfplaats

Houdt aanwezigheden bij

Handelt klantvriendelijk en wint het vertrouwen van de gasten
Bevraagt toeristen spontaan over de mate van tevredenheid en
hun eventuele wensen

Basiskennis van technieken voor
conflictvoorkoming en -beheersing
Basiskennis van groepsanimatie
Kennis van communicatietechnieken
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

7 Lost problemen ter plaatse op

Informeert de gasten over de bestaande klachtenprocedures
(indien nodig)

Reageert gepast op klachten

Evalueert de eigen houding i.f.v het optimaal behandelen van
klachten

Doet, indien nodig, beroep op de leidinggevende

Basiskennis van typologie van toeristen
Basiskennis van technieken voor
conflictvoorkoming en -beheersing
Basiskennis van groepsanimatie

Kennis van communicatietechnieken
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid

8 Registreert opvolg- en activiteitengegevens tijdens het verblijf op
toeristische en/of gastronomische bestemmingen

Gebruikt kantoorsoftware

Houdt dossiers bij

Stelt rapporten op over aantal bezoekers, reservaties, verkoop
tickets, bezetting accommodaties, klachten, ...

Verzamelt informatie in functie van overzichten en statistieken
Geeft de informatie door aan de betrokken dienst

Houdt een adressenbestand bij

Stelt evenementenlijsten, accommodatielijsten, ... op

Kennis van (schriftelijke)
communicatietechnieken

Kennis van kenmerken van toeristische
producten

Kennis van procedures voor toeristische
en/of recreatieve reservaties

Kennis van kantoorsoftware

9 Voert administratieve opdrachten uit op
gastronomische bestemmingen

toeristische en/of

Handelt de administratieve taken op toeristische en/of
gastronomische bestemmingen af

Verzamelt relevante informatie over de bestemming

Doet reservaties voor de gasten op toeristische en/of
gastronomische bestemmingen

Gebruikt kantoorsoftware op toeristische of gastronomische
bestemmingen

Basiskennis van de modaliteiten voor
de in- en ontscheping van passagiers
Kennis van communicatietechnieken
Kennis van procedures voor toeristische
en/of recreatieve reservaties

Kennis van kantoorsoftware
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— Kennis van procedures voor toeristische
en/of recreatieve reservaties

) . ) —  Kennis van kenmerken van toeristische

— Houdt zich aan bedrijfsgebonden procedures en formulieren producten

— Stelt rapporten op over klachten, opmerkingen, gebeurtenissen, | _  pgaciskennis van de modaliteiten voor
de in- en ontscheping van passagiers

4 Vult opvolgdocumenten van de werkzaamheden in en geeft de
informatie door aan de betrokken dienst van de organisatie
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MODULE FRANS — INFORMATIE EN VERKOOP

SITUERING

In deze module leert de cursist mondeling communiceren met klanten in het Frans in functie van de verkoop van toeristische
producten en het opvolgen van vragen of klachten. De schriftelijke vaardigheden in het Frans beperken zich tot het begrijpen
van toeristische informatie (infobrochures, websites, ...) en het begrijpen en beantwoorden van eenvoudige vragen of klachten.

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

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS
1 Ontvangt en informeert de bezoekers op beurzen, evenementen, ... in Kennis van Frans: standaardteksten
het Frans over toeristische/onthaal thema’s
begrijpen, gesprekken over
—  Verstrekt actuele informatie en beantwoordt (mondeling en toeristische/onthaal thema’s kunnen
schriftelijk) vragen voeren, een tekst over
— Bezorgt een informatie- en/of promotiepakket en geeft daarbij toeristische/onthaal thema’s kunnen
duiding opstellen, een beschrijving kunnen
—  Helpt bij praktische problemen of vragen geven van ervaringen en
—  Communiceert zakelijk gebeurtenissen die optreden op het
werk
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
6 Informeert en begeleidt de gasten op toeristische en/of Kennis van Frans: standaardteksten
gastronomische bestemmingen in het Frans over toeristische/onthaal thema'’s
begrijpen, gesprekken over
— Houdt informatiemomenten en -bijeenkomst in verschillende toeristische/onthaal thema’s kunnen
hotels voeren, een tekst over
—  Stelt zichzelf voor als vertegenwoordiger van de organisatie toeristische/onthaal thema’s kunnen
— Informeert over bezienswaardigheden en opstellen, een beschrijving kunnen
recreatiemogelijkheden op de bestemming geven van ervaringen en
—  Stelt een excursiepakket voor en staat in voor de verkoop ervan gebeurtenissen die optreden op het
werk
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
7 Lost problemen ter plaatse op in het Frans Kennis van Frans: standaardteksten
over toeristische/onthaal thema’s
— Informeert de gasten over de bestaande klachtenprocedures begrijpen, gesprekken over
(indien nodig) toeristische/onthaal thema’s kunnen
— Reageert gepast op klachten voeren, een tekst over
- Evalueert de eigen hOUding i.f.v het optimaal behandelen van toeristische/onthaa| thema’s kunnen
klachten opstellen, een beschrijving kunnen
— Doet, indien nodig, beroep op de leidinggevende geven van ervaringen en
gebeurtenissen die optreden op het
werk
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
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MODULE ENGELS — INFORMATIE EN VERKOOP

SITUERING

In deze module leert de cursist mondeling communiceren met klanten in het Engels in functie van de verkoop van toeristische
producten en het opvolgen van vragen of klachten. De schriftelijke vaardigheden in het Engels beperken zich tot het begrijpen
van toeristische informatie (infobrochures, websites, ...) en het begrijpen en beantwoorden van eenvoudige vragen of klachten.

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

NR COMPETENTIES TE INTEGREREN KENNIS
1 Ontvangt en informeert de bezoekers op beurzen, evenementen, ... in Kennis van Engels: standaardteksten
het Engels over toeristische/onthaal thema’s
begrijpen, gesprekken over
—  Verstrekt actuele informatie en beantwoordt (mondeling en toeristische/onthaal thema’s kunnen
schriftelijk) vragen voeren, een tekst over
— Bezorgt een informatie- en/of promotiepakket en geeft daarbij toeristische/onthaal thema’s kunnen
duiding opstellen, een beschrijving kunnen
—  Helpt bij praktische problemen of vragen geven van ervaringen en
— Communiceert zakelijk gebeurtenissen die optreden op het
werk
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
6 Informeert en begeleidt de gasten op toeristische en/of Kennis van Engels: standaardteksten
gastronomische bestemmingen in het Engels over toeristische/onthaal thema’s
begrijpen, gesprekken over
— Houdt informatiemomenten en -bijeenkomst in verschillende toeristische/onthaal thema’s kunnen
hotels voeren, een tekst over
—  Stelt zichzelf voor als vertegenwoordiger van de organisatie toeristische/onthaal thema’s kunnen
— Informeert over bezienswaardigheden en opstellen, een beschrijving kunnen
recreatiemogelijkheden op de bestemming geven van ervaringen en
—  Stelt een excursiepakket voor en staat in voor de verkoop ervan gebeurtenissen die optreden op het
werk
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
7 Lost problemen ter plaatse op in het Engels Kennis van Engels: standaardteksten
over toeristische/onthaal thema’s
— Informeert de gasten over de bestaande klachtenprocedures begrijpen, gesprekken over
(indien nodig) toeristische/onthaal thema’s kunnen
— Reageert gepast op klachten voeren, een tekst over
- Evalueert de eigen houding i.f.v het Optimaal behandelen van toeristische/onthaa' thema’s kunnen
klachten opstellen, een beschrijving kunnen
— Doet, indien nodig, beroep op de leidinggevende geven van ervaringen en
gebeurtenissen die optreden op het
werk
Grondige kennis van principes van
klantvriendelijkheid
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MODULE STAGE HOST

SITUERING

In deze module leert de cursist de reeds verworven competenties integreren en in een reéle toeristisch-recreatieve of
toeristisch-culturele werkomgeving toepassen.

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

document).

1 Ontvangt en informeert de bezoekers op beurzen, evenementen, toeristische en/of gastronomische bestemmingen

2 Adviseert de bezoekers over diensten/producten op beurzen, evenementen, toeristische en/of gastronomische
bestemmingen

3 Verkoopt diensten/producten en — indien van toepassing - int betalingen

4 Vult opvolgdocumenten van de werkzaamheden in en geeft de informatie door aan de betrokken dienst van de
organisatie

5 Richt de onthaalruimte in of doet suggesties

6 Informeert en begeleidt de gasten op beurzen, evenementen, toeristische en/of gastronomische bestemmingen

7 Lost problemen ter plaatse op (indien van toepassing)

8 Registreert opvolg- en activiteitengegevens tijdens beurzen, evenementen of tijdens het verblijf op toeristische en/of
gastronomische bestemmingen

9 Voert administratieve opdrachten uit op beurzen, evenementen, toeristische en/of gastronomische bestemmingen

10 Neemt afscheid van de gasten
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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, ... (datum)

De minister-president van de Vlaamse Regering,

Matthias DIEPENDAELE

De Vlaamse minister van Onderwijs, Justitie en Werk,

Zuhal DEMIR
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