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Opdracht: vergelijk jullie stageplaatsen a.h.v een aantal criteria (onthaal, taken en vaardigheden van baliepersoneel, gebruik van dior-formule, bedrijfscultuur
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2. Onthaal

a. Bereikbaarheid

VDAB: Eerst gaat men door de groene inkompoort en daarna de trapjes op door de glazen deur, dan ziet men nog een rode deur recht voor zich, daar gaat men door. Rechts van hen is de balie te vinden.

Scharpoord: Als men van de kant Meerlaan komt, gaat men eerst door de schuifdeuren daarna naar links en tenslotte naar rechts. Wie van de kant Sportlaan komt gaat door de schuifdeuren, daarna naar rechts en dan naar links.

Daar is de balie gesitueerd.

b. Ruimte

VDAB: Beschikt over een grote open ruimte met enerzijds een aantal pc’s voor werklozen en anderzijds de burelen van de vijftien consulenten. De balie is in de vorm van een halve maan. Er is één computer, twee zitplaatsen en een telefoon met doorverbindmogelijkheden aanwezig.

Scharpoord: Het Cultureel centrum heeft drie loketten bij elkaar, ze zijn allemaal achter glas. Er zijn vier telefoons en zes computers aanwezig. Verder is er nog een infostandje met brochures.

Besluit: De Balie in Scharpoord is de meest klanvriendelijke. Het probleem bij VDAB is dat de balie veel te moeilijk te vinden is. Daaruit volgt dat men de moeite niet doet om eerst naar de balie te komen om uitleg te vragen

3. Taken

VDAB: Onthaal van personen en hen daarna doorverwijzen naar de correcte consulente was de belangrijkste taak, maar ook helpen bij inschrijvingen en het beheren van dossiers waren belangrijke taken. Verder werd er uitleg over diensten- en opleidingcheques gegeven. Ook het klaarzetten van de vergaderzaal was een taak.

Scharpoord: Onthaal van personen en hen doorverwijzen naar verschillende ruimtes in het gebouw. Helpen bij het organiseren en bevestigen van activiteiten maakte ook deel uit van het takenpakket. Uitleg geven over voorstellingen, beurzen, activiteiten…


Besluit: De taken zijn bijna helemaal gelijk.

4. Kwaliteiten en vaardigheden

VDAB: Van iemand die bij VDAB aan de balie zit wordt verwacht dat hij of zij flexibel,klantvriendelijk en behulpzaam is. Men moet goed met stress en drukte kunnen omgaan. Er is ook een vereiste kennis van het office pakket gevraagd. Verder krijgt men voor de knowhow een opleiding van ongeveer één maand.

Scharpoord: Men moet beschikken over de natuurlijke klantvriendelijkheid en behulpzaamheid. Pluspunten zijn: kennis hebben van telefoontechnieken, het office pakket, een basis taalkennis en verder ook basiskennis over cultuur in en rond Knokke.

Besluit: Beide centra verwachten ongeveer hetzelfde van hun werknemers alleen moet men bij VDAB geen kennis van de talen hebben omdat de VDAB een Nederlandstalige organisatie is.
5. DIOR-formule

a. Dienst aanbieden

VDAB: Er werd verwacht dat de bezoeker bij het binnenkomen al opgemerkt en aangekeken werd. Een glimlach en een groet bij het eerste contact was vereist, na het begroeten moest hen gevraagd worden wat het probleem is.

Scharpoord: Het was belangrijk de klanten direct aan te kijken bij het binnenkomen, het is de bedoeling dat de klant zich welkom voelt. Een glimlach is belangrijk maar toch niet vanzelfsprekend bij alle klanten. Zowel bij het persoonlijk als telefonisch onthaal wordt de begroeting altijd verzorgd. Telefonisch altijd met de naam, begroeting en plaats. Persoonlijk altijd met begroeting en aanspreking (mijnheer, mevrouw) wanneer mogelijk gebruik van naam.
b. Informatie vragen

VDAB: Er mocht niet naar de naam worden gevraagd omwille van de discretie. Doordat klanten vaak met hun hele levensverhaal kwamen aandraven was het belangrijk om snel tot de essentie van hun probleem te komen door rake vragen te stellen. Wanneer iemand niet vertrouwd is met het gebouw moet men de persoon begeleiden naar de plaats waar hij of zij moet zijn.

Scharpoord: Omdat 70% van de activiteiten gepaard gaat met de ticketverkoop wordt de naam sowieso gevraagd. In andere gesprekken ook tenzij dit helemaal niet nodig is. De naam wordt gebruikt wanneer mogelijk. Als men de naam weet wordt die dan ook in de rest van het gesprek gebruikt.

c. Boodschap overbrengen

VDAB: Het was de bedoeling het probleem van de klant te ontleden, te weten wat nu juist het probleem was en bij welke consulent de klant zou kunnen geholpen worden. Als men zelf het probleem kan oplossen moet men dat ook doen. Wanneer men de informatie niet volledig kon geven was het beter helemaal niets te zeggen en de klant naar een consulent door te verwijzen.

Scharpoord: Telefonisch groet je eerst de bestemmeling en dan zeg je wie je bent daarna van waar je belt en waarom. je begroet de persoon, vraagt of je hem/haar kan helpen of hem/haar kan doorverwijzen. Indien je moet doorverwijzen of boodschap overbrengen, Bel je via de binnenlijn de gevraagde persoon op. Je groet, zegt wie aan de lijn is, brengt de boodschap over of vraagt aan persoon om even tot onthaal te komen voor de klant.
d. Resultaat kwijt

VDAB: De klanten kunnen altijd met hun vragen terecht bij het onthaal, maar eigenlijk is het de bedoeling hen zo snel mogelijk door te verwijzen zodat de rij niet te lang wordt. Omdat ik bijna niet van het onthaal weg kon werd wanneer iemand de weg niet wist een beschrijving en wanneer nodig een plannetje meegegeven. Gehandicapten of hulpbehoevenden werden wel persoonlijk begeleidt. Binnen de diensten kennen alle mensen elkaar, wat heel bijzonder is als je weet dat er 65 mensen werken. Alleen wanneer het rustig was konden we mensen dag wensen bij het weggaan, dit kwam doordat het immers bijna altijd druk was.

Sharpoord: Wanneer er vragen zijn probeert men de klanten altijd concreet en volledig antwoord te geven, dit met behulp van foldertjes. Het was niet nodig de bezoekers te begeleiden omdat Scharpoord niet zo groot is en omdat veel mensen hun weg kennen. Wanneer dit niet het geval is, leggen we kort en correct uit waar alles is, tenslotte kunnen we het onthaal niet alleen laten.Het was niet nodig mensen aan elkaar voor te stellen omdat alle collega’s elkaar kennen en weten waar elkaar te vinden.Wanneer er bepaalde belangrijke klanten zijn, halen we de verantwoordelijke naar het onthaal, en wordt iedereen aan elkaar voorgesteld.Wanneer iemand weggaat volstaat een goedendag.

6. Cultuur van de stageplaats
VDAB: Binnen de cultuur van de VDAB is communicatie één van de belangrijkste punten. Hiermee bedoel ik communicatie onder de werknemers zelf alsook tussen de werknemer en de klanten. In de praktijk wil dit zeggen dat de werknemers elkaar kennen en dat zij er dan ook voor zorgen dat alle interne informatie wordt verspreid. De communicatie naar de klant toe wordt in de praktijk omgezet door een grote knowhow en veel klantvriendelijkheid. 

Scharpoord: In het cultuurcentrum draait alles rond de klant. Het is opgestart door en voor mensen met een culturele honger. Eerst en vooral is dit dus belangrijk. Wanneer iets door de klanten gevraagd probeert men hen zo vlug mogelijk te helpen. Onderling (in het secretariaat) heerst er een ontspannen sfeer. De receptionisten vullen elkaar aan en hebben begrip voor elkaars kunnen en weten. De relatie met de staf anderzijds lijkt nogal troebel omdat het secretariaat niet betrokken wordt met de genomen beslissingen, en dit wordt hen nogal kwalijk genomen.Er heerst dus een losse mentaliteit met streng oog op het helpen van de klant.Want ondanks het grote aantal werknemers kent iedereen elkaar.







