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Onthaal & public relations
3de graad TSO

1 Leerlingenprofiel

De studierichting onthaal en public relations (OPR) start bij het begin van de derde graad TSO. 
De leerlingen komen uit een breed spectrum van studierichtingen van de 2de graad (Toerisme TSO, Handel-talen TSO, Humane wetenschappen ASO, ASO-afdelingen met de component Moderne talen, Sociaal-technische wetenschappen TSO, enz.). 
Zij zijn sociaal geëngageerd en hebben een open communicatieve ingesteldheid. Zij hebben spreekdurf en willen actief werken rond projecten. Zij vertonen doorzettingsvermogen en initiatief, zijn gericht op samenwerken. 
De leerlingen groeien naar het profiel van de onthaalbediende en de pr-medewerker dat we verwachten: goede luisteraars, mondige sprekers, met een vlotte stijl. In de loop van de tweejarige opleiding wordt hard gewerkt aan sociale vaardigheden en attitudes van de leerlingen, opdat het gewenste profiel en het werkelijke profiel dichter bij mekaar komen.

Het ideale vertrekpunt - per definitie onhaalbaar - zijn dus jongeren die sterk gericht zijn op mensen, met algemene interesse en een communicatieve instelling. Een basisgevoel voor communicatieve vaardigheden en omgangsvormen moet snel kunnen worden verworven. Wie ook nog over een praktisch-organisatorische geest met een commerciële en culturele interesse beschikt, is de geknipte leerling voor OPR.

Algemene doelstellingen van de studierichting OPR:
· Vanuit dagelijkse en persoonlijke ervaringen een verscheidenheid aan menselijke gedragingen en reacties leren doorgronden, ook bij jezelf: groeien in persoonlijkheidsvorming en sociale vaardigheden

· Basispakket verwerven i.v.m. etiquette en onthaal: op positieve wijze uitstraling geven aan een organisatie en leren op het juiste moment een gepaste reactie te geven

· Nederlands, Frans en Engels op een praktische, functionele wijze leren gebruiken als ondersteuning van commerciële bedoelingen en als uiting van een kritische mening rond maatschappelijke problemen en situaties

· Inzicht krijgen in de afwikkeling van een aantal administratieve procedures

· Met behulp van ICT-ondersteuning leren presentaties maken

· Doorstroming naar hoger onderwijs mogelijk maken zowel als kans maken op directe tewerkstelling

2 Op de arbeidsmarkt

De beroepen/functies of diensten waarin leerlingen onmiddellijk tewerkstelling vinden na onthaal en public relations zijn:

· baliebediende;

· host(-ess);

· pr-medewerker in profit- en social-profitsecor, jeugddienst, enzovoort;

· klantendiensten;

· commerciële diensten;

· medewerker call-centers (tele-operatoren);

· diverse administratieve werkomgevingen waar flexibele inzetbaarheid wordt verwacht.

Gemeenschappelijke elementen van het profiel van de mensen die in genoemde diensten tewerkgesteld zijn, zijn onder meer:

· gerichtheid op mensen;

· dienstverlenende en probleemoplossende ingesteldheid;

· bekwaamheid om uitvoerende pr-taken te verrichten;

· actief in onderhandeling gaan met potentiële klanten;

· praktisch-organisatorische kwaliteiten en commerciële durf;

· wil om een positieve uitstraling te geven van de organisatie waarvoor men opdrachten vervult.

Het belang van attitudes (beroepshoudingen en -gedragingen) is hoog: het gaat om sociale gerichtheid, assertiviteit, verantwoordelijkheidszin, zelfstandigheid én zin voor samenwerking, respect. De attitudes ondersteunen het dienstverlenend, sociaal-communicatieve én commerciële karakter van de uitgevoerde functies.
3 Basisfuncties

De naam Onthaal en public relations valt uiteen in twee delen: onthaalfunctie enerzijds, uitvoerende pr-taken anderzijds. Onthaal maakt integraal deel uit van de public relations.

Tijdens de derde graad 'Onthaal en public relations TSO' streven we het profiel na van de onthaalbediende, die de organisatie van het hele onthaalgebeuren voor haar rekening kan nemen. Het gaat bijvoorbeeld om de onthaalmedewerker in een informatiecentrum of om de commerciële onthaalbediende.

Naast de onthaalfunctie mikken we in de derde graad 'Onthaal en public relations TSO' eveneens op uitvoerende pr-taken. Het is binnen deze 2 jaar niet mogelijk pr-geschoolde werknemers af te leveren die zelfstandig de pr-werking van een onderneming of instelling voor hun rekening nemen. Wel werken we een heel eind in de gewenste richting. Wie verder studeert na de derde graad OPR, in het hogeschoolonderwijs of in een derde leerjaar van de derde graad, moet daarvan de weldaden ondervinden.

Naast de basisvaardigheden rond onthaal, pr, receptie en telefonisch onthaal zijn er gespecialiseerder functies waarvan we de leerlingen in de derde graad kunnen laten proeven: bijvoorbeeld de outbound call centers (voor onder meer klantenprospectie), taken rond e-commerce.

Samengevat: we streven naar een studierichting waar de klemtonen liggen op de multisectorale klantgerichte onthaalfunctie, waarop (later) andere functies kunnen worden geënt. 
4 Vormingscomponenten

Communicatieve component

Mondelinge en schriftelijke communicatie in het Nederlands en enkele vreemde talen is gericht op gastvrijheid, telefoneren, rapporteren, presentatie en voorstelling, informatieverstrekking, begeleiden van bezoekers (bij onthaal, verblijf, vertrek). Communicatief gericht taalgebruik van zowel moedertaal als enkele moderne vreemde talen, is belangrijk in deze studierichting: er wordt daarom een ruim pakket lestijden aan besteed.
Menswetenschappelijke component

Waarneming van en inzicht in menselijke gedragingen (psychologie) is belangrijk. We herinneren aan het belang van sociale vaardigheden, beroepshoudingen en -gedragingen; zij moeten worden meegenomen in de procesevaluatie, ook met behulp van zelfevaluatie. Leerlingen zijn bewust bezig met zichzelf en hun opleiding.
Klantgerichte training

Onthaal en pr-activiteiten staan in dienst van de commerciële/dienstverlenende doelstellingen van een bedrijf of instelling; aangeleerde procedures en technieken moeten daarop inspelen (inzicht in bedrijfsorganisatie, -uitvoering en -formules). De plaats en de positie van het onthaal in het bedrijf of de instelling moet duidelijk worden ontleed; procedures en gebruikte technieken zijn daarvan afhankelijk. Inzicht en de indeling van klanten en bezoekers is medebepalend voor de aard van de dienstverlening. De klant van onze dienstverlening is te vinden zowel in de profit- als in de social-profitorganisaties.

Administratieve component

Het gaat om administratieve verwerkingen, inbrengen van gegevens, klasseren van gegevens, zoekstrategieën voor informatie, vaardigheden inzake ICT gericht op onthaal, presentatie, voorstellingen, reserveringen enzovoort.
Praktische component

Leerlingen passen uit zichzelf technieken en procedures toe inzake onthaal, ontvangst, begeleiding, eigentijdse behandeling van interne en externe berichten, administratie.

De verhouding tussen praktische oefeningen en stage moet goed worden afgewogen, evenals de verhouding van deze twee samen ten opzichte van eerder theoretische en ondersteunende vakken. Hierbij moet vooral het rendement van de praktische oefeningen verhogen (niet louter als voorbereiding voor stage).

Stage is belangrijk voor deze studierichting. Ook andere buitenschoolse ervaringen zijn echter een meerwaarde.
Leerlingen uit OPR kiezen er bewust voor om actief bezig te zijn: zichzelf ontplooien, onthaal en pr-situaties ontdekken en exploreren, de rol en het nut van goed onthaal ervaren, op het juiste moment overeenkomstig de omstandigheden op de juiste manier reageren enzovoort.
5 Stages

Stages vormen een belangrijk onderdeel van het leerprogramma, zeker in het technisch onderwijs. In de stage krijgt de leerling de kans om de verworven kennis en inzichten te toetsen aan de beroepsrealiteit. Men komt in contact met het echt functioneren van een receptie of onthaaldienst, of men wordt ingeschakeld op een pr-afdeling binnen de profit of non-profit sector bij uitvoerende taken. De stage laat de leerling toe om de schoolse vaardigheden te ‘beleven’ in normale commerciële en sociale omstandigheden. Het accent wordt gelegd op communicatieve vaardigheden en beperkte administratieve opdrachten: duidelijke informatie verschaffen, inlevend luisteren, vlot inspelen op vragen, behoeftes peilen, omgaan met klanten…

In het eerste leerjaar van de derde graad 'Onthaal en public relations' observeert en bespreekt de leerling heel wat onthaal- en pr-opdrachten. Tijdens praktische oefeningen leert de leerling een aantal elementaire vaardigheden: voor een groep staan, uitleg geven, vragen stellen, administratieve opdrachten uitvoeren, telefoneren …

In het tweede leerjaar van de derde graad OPR is de praktijk nog belangrijker. De studierichting 'Onthaal en public relations' verplicht de leerlingen van het tweede leerjaar van de derde graad, een stage van twee uren per week) te doorlopen om zo hun diploma te behalen.

Omdat twee uur per week niet efficiënt is om de leerlingen echt te integreren in de werksituatie, bestaat de stage uit een twee weken durende blokstage. Gedurende twee weken werkt de leerling aan een onthaal en/of pr-dienst in een organisatie uit de eigen regio.

Die stage moet volbracht worden in organisaties (instellingen, bedrijven) uit de welzijns-, gezondheidssector, de socioculturele, economische sector, instellingen van openbaar nut.

6 Studiemogelijkheden na OPR
· 7de specialisatiejaren TSO: Public Relations, KMO-administratie, Toerisme en organisatie, Toerisme en recreatie, Administratie vrije beroepen, Commercieel webbeheer, Verkoop en distributie, Medico-sociale administratie
· Hoger onderwijs 1 cyclus: Communicatiebeheer, Marketing, Hotelbeheer, Bedrijfsbeheer, Secretariaatsbeheer
· Steward(ess) en kortdurende host(ess)-opleidingen

· Menswetenschappelijke en pedagogische richtingen, zoals bv. kleuterleid(st)er, lerarenopleiding, onderwijzer(es), maatschappelijk assistent

In principe zijn hogere wetenschappelijke en wiskundige studies uitgesloten. 
7 Samengevat
Als leerling OPR kies je er bewust voor om actief bezig te zijn: jezelf ontplooien, onthaal- en pr-situaties ontdekken en analyseren, de rol en het nut van goed onthaal ervaren, op het juiste moment overeenkomstig de omstandigheden op de juiste manier reageren…
8 Lessentabel OPR
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� Omvat 2 uur stages in het 2de leerjaar van de 3de graad.
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