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Onthaal- en balietechnieken

1
De receptie

1.1
Plaats van het onthaal in de organisatie

In de lessen ‘balietechnieken’ zullen we de speciale werkzaamheden behandelen, die we als receptioniste(e) aan het onthaal moeten uitvoeren. Daarvoor moeten we echter eerst weten, hoe de bedrijfsorganisatie in elkaar zit en welke speciale plaats de balie daarin inneemt. 

Dat is nodig omdat bijna alle contact met de buitenwereld en met de bezoekers via de receptie loopt. Een receptioniste zal moeten weten hoe het bedrijf waar ze werkt in elkaar zit om de bezoekers en telefoontjes aan de juiste personen door te kunnen geven, zodat daar een snelle afhandeling van zaken op kan volgen.

Denk hierbij terug aan de vijf onthaalfuncties, wat direct verklaart waarom deze kennis zo belangrijk is. Noteer deze functies hier:

 1.1.1 De organisatie

Een bedrijf of organisatie is verdeeld in afdelingen. Elke afdeling bestaat uit medewerkers, die een bepaalde soort werkzaamheden uitvoeren. Zo is er bijvoorbeeld een afdeling administratie, een afdeling personeelszaken, een afdeling inkoop en verkoop, … 

In grote bedrijven worden al deze afdelingen weer onderverdeeld in kleinere functiegroepen die binnen die bepaalde afdeling een zeer speciale taak hebben.

Ook het secretariaat is een afdeling dat in zo’n groter bedrijf kan onderverdeeld worden in kleinere functiegroepen, zoals :

· de secretaresse

· de managementassistente

· de typiste

· de receptioniste (onthaalverantwoordelijke)

Een groot bedrijf kent veel en grote afdelingen, terwijl bij een klein bedrijf de medewerkers vaak de taken van verschillende afdelingen moeten uitvoeren.

Het is de taak van het secretariaat, om al die informatie te verwerken en eventueel aan het management door te geven indien ze van direct belang is. De receptie speelt hier een heel belangrijke rol in omdat ze het directe contact met de buitenwereld onderhoudt.

 1.1.2 Het management

De verantwoordelijkheid voor de organisatie van een bedrijf ligt bij het management. Het management moet zorgen dat de taken binnen het bedrijf zo goed mogelijk verdeeld worden en elkaar aanvullen zodat er samen een goed resultaat bereikt wordt. Het management kan kiezen voor een bepaalde vorm; er zijn drie soorten organisaties mogelijk :

Een organisatie in piramidevorm - lijnorganisatie
Aan het hoofd hiervan staat de directeur of de algemeen manager. Deze heeft verschillende afdelingen onder zich. Aan het hoofd van elke afdeling staat weer een manager die verantwoording aan hem verschuldigd is. Elk van die afdelingen is weer onderverdeeld in afdelingen, waar ook weer een manager aan het hoofd staat, enzovoort. Het is een heel eenvoudig systeem. 

· Voordeel:

· gezagsverhoudingen zijn duidelijk en overzichtelijk: wie doet wat?

Nadelen :

· contact tussen top en werkvloer is beperkt,

· eventuele informatie vanaf de werkvloer moet langs veel mensen, zodat sommige informatie verkeerd doorkomt of zelfs onderweg blijft steken (ook in omgekeerde volgorde kan dat lastig zijn zodat beslissingen van het management soms te laat op de werkvloer aankomen), 

· het duurt veel te lang voordat het probleem opgelost is zodat intussen veel tijd (en dus geld) gaat,

· het overzicht (van het management) gaat verloren,

· overbelasting van het management omdat alle draden daar samenkomen. Elke dag moeten er dan ook veel problemen besproken en behandeld worden.

Een staforganisatie

Bij deze organisatie van een bedrijf staat een staf van specialisten onder de manager. Elk van deze specialisten heeft een eigen gebied waarop hij deskundig is en waarvoor hij de verantwoordelijkheid draagt. De één is bijvoorbeeld verantwoordelijk voor de binnen te halen orders, een ander voor de kosten, een derde voor de werkvoorbereiding en een vierde voor de productie. Dit lijkt een heel verstandige organisatie, maar ook hier zitten risico’s aan :

· Nadelen:

· Men werkt langs elkaar heen omdat het belang van het ene specialisme niet precies gelijk op gaat met het andere specialisme,

· de beslissing van de ene specialist kan nadelig uitwerken voor de ander zodat er onderling conflicten ontstaan. 

Combinatie van beide

In deze organisatie krijgt de manager van iedere afdeling een specialist toegevoegd. De manager blijft het hoofd van de afdeling.

Op die manier is de manager niet alleen beter in staat om beslissingen te nemen op zijn eigen terrein maar doet dit tevens in overleg met de anderen en de directie. De top heeft dan ook de mogelijkheid om alle specialismen (en de managers samen te brengen en het onderling overleg te bevorderen zodat het belang van het bedrijf bovenaan blijft staan. 

Het enige nadeel is, dat specialisten erg duur zijn terwijl hun werk niet direct in winstcijfers is uit te drukken.

1.1.3
De plaats en taken van de receptie in de organisatie
· Plaats

We beschouwen de receptie als een gespecialiseerd onderdeel van of naast het secretariaat. 

De receptioniste vervult iedere dag veel administratieve taken. Daarnaast komt ze elke dag opnieuw met veel mensen in contact, wat het communicatieve takenpakket omvat:

Communicatie van BUITEN het bedrijf
· beantwoorden van telefoon, algemene telefoonverkeer

· ontvangen en doorverwijzen van bezoekers (klanten, sollicitanten, toevallige passanten, leveranciers, zakenrelaties, …)

· andere!

Communicatie van IN het bedrijf
· contacten over te verwachten bezoekers

· afwezigheden, wijzigingen in personeelsbestand

· organisatie van interne evenementen

· andere!

Invloeden op het werk: algemeen

· De uiteindelijke manier van werken aan de receptie = afhankelijk van verschillende zaken die allemaal hun invloed op de receptie van een bedrijf hebben. We denken hier zeker aan:

· management en organisatiestructuur

· inrichting van de receptie (ruimte)

· sociale verhouding tussen het management en de medewerkers van de receptie (formele of informele band)

· inhoud van het werk: aan de balie van een groot ziekenhuis, een hotel of op een vliegveld, het maakt een verschil. Heeft men het erg druk en is er veel menselijk verkeer en telefoon, of zit er een zekere regelmaat in waardoor het mogelijk is om iets meer gepland te werk te gaan? 

Invloed van het management

Het management bepaalt de opzet van de receptie en die opzet is weer voor een groot gedeelte verantwoordelijk voor de manier waarop er gewerkt wordt. Het management kan kiezen voor verschillende mogelijkheden waarbinnen nog allerlei variaties mogelijk zijn.

We bespreken hier de drie belangrijkste managementstijlen en hun effecten op het receptiewerk:


Toelichting
Betekenis voor receptionist(e)

Autoritair opzet
· alle beslissingen worden door het management genomen
· De receptioniste heeft vaste regels waar ze zich aan te houden heeft en die door het management zijn opgesteld. Zo kunnen er vaste regels zijn opgesteld voor het ontvangen van bezoekers, het doorverwijzen van telefoon en het doorgeven van informatie. Wanneer er onvoorziene omstandigheden zijn, wordt er van haar verwacht dat zij zich om raad naar het management wendt. Zelfstandigheid wordt hier dus niet gevraagd.

Democratisch opzet
· alle beslissingen worden in overleg met het management genomen
· Van de receptioniste wordt verwacht dat ze zelf meedenkt en oplossingen helpt aandragen. Dit neemt niet weg dat ze geen beslissingen op eigen houtje mag nemen en dat ze ervoor moet zorgen dat alle informatie wordt doorgegeven.

Vrije opzet
management laat de beslissingen aan de receptie over maar is wel te bereiken wanneer de receptioniste in bijzondere gevallen raad nodig heeft

Invloed vanwege ruimte en inrichting 

Is de receptie overzichtelijk ingedeeld en voorzien van goede en aangename apparatuur, dan zal er in korte tijd méér werk verricht kunnen worden dan wanneer de receptie onoverzichtelijk en onpraktisch is ingedeeld.
· Hoe bereik je dit?

· lichte en aangename ruimte 

· balie van de receptie moet overzichtelijk en doeltreffend ingedeeld zijn. 

· de laden kunnen met een ladeverdeler in vakken verdeeld worden zodat men meer mogelijkheden heeft om papier en documenten overzichtelijk op te bergen,

· de telefoon behoort binnen handbereik te staan,

· naast de telefoon horen pen, papier en een agenda, eventueel ook een memo,

· bronnen en naslagwerken moeten overzichtelijk en actueel aanwezig zijn,

· ergonomische opstellen van computer,

· ergonomische inrichting van de werkplek: hoogte van werkblad - stoel - balie,

· vul zelf aan!

Dan zijn er nog andere apparaten en kleine hulpmiddelen die het de receptioniste mogelijk maken om haar werk zo goed en zo snel mogelijk (zo efficiënt mogelijk) te doen : 

· De tekstverwerker.

· Stempels (bv datumstempels, handtekeningstempels,…) en stempelkussen.

· Nietmachine, plakbandmachine, perforator.

· De dicteermachine.

· De monitor. In grotere bedrijven wordt vaak een videobeveiliging bij de ingang geïnstalleerd. De monitor staat dan meestal op een onopvallende plaats aan de balie. 

· Het antwoordapparaat voor de telefoon. Hier kunnen boodschappen op ingesproken worden. Hierdoor is het bedrijf vierentwintig uur van de dag bereikbaar.

· Ook nog: pennen, markeerstiften, paperclips.

· Vergeet ook de documenten niet (al dan niet op je computer):

· sleutelregistratie

· telefoonlijsten

· afsprakenboek

· plattegronden

1. naslagwerken
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Plaats op je bureau nummers waar je de voorwerpen zou plaatsen om efficiënt te werken :
2. telefoon

3. pennenbak

4. notitieblok

5. onderlegger

6. klasseermap

7. in/uit bakje

8. telefoonklapper

9. lamp
10. lineaal
andere???

· Elke balie ziet er anders uit. En toch merk je, als je er bijvoorbeeld al een aantal hebt bezocht, dat er ook grote overeenkomsten zijn. Je weet dan de weg bij de balie waar je voor het eerst bent: een aparte ervaring! Dat komt doordat de hele inrichting van de balie eigenlijk vergelijkbaar is:

· je vindt er ongeveer dezelfde apparatuur

· je vindt er ongeveer dezelfde kleinere kantoorhulpmiddelen

· alles is logisch en praktisch opgeborgen

· Om je voor te bereiden op je balietaken, is het belangrijk dat je weet dat je eigenlijke werkruimte uit twee delen bestaan: 

· de balieruimte = de ruimte waarin je je beweegt,

· de balier zelf: de 'lage kast' waar jij achter staat.

Invoegen p 91 twee alinea's

Zie voor deze lesinhouden zeker ook je excursies, je stage, enz.!
2
De receptioniste

2.1
Profiel van een receptionist(e)

2.1.1
Introductie

Je hebt al wel vaker vacatures moeten opzoeken, vacatures voor 'onthaalverantwoordelijken' in de brede zin van het woord. Hieruit zal je het profiel van een receptionist(e) wel al afgeleid hebben … zo niet, we zetten het hier nogmaals op een rijtje.

Ieder van ons wordt in het dagelijks leven veelvuldig met situaties geconfronteerd waarin een beroep wordt gedaan op specifieke vaardigheden. Het ene moment moet je kunnen inspelen op wensen en behoeften van een ander, het andere moment is het van groot belang duidelijke afspraken te kunnen maken of prioriteiten te stellen. 

Het resultaat van wat je doet is sterk afhankelijk van je vaardigheden. Voor elke functie zijn een aantal vaardigheden aan te geven die noodzakelijk zijn om deze functie naar tevredenheid te kunnen uitoefenen. 

Eigenlijk kan je vaardigheden in een breder kader plaatsen: in dat van competenties. Een competentie is datgene wat iemand succesvol maakt in een bepaalde functie of rol. 

Een competentie is opgebouwd uit vier elementen:
· kennis (het weten),

· vaardigheden (het kunnen)

· persoonskenmerken (het zijn)

· motivatie (het willen)

· 
· 

· 
De inhoud van een competentie verschilt per organisatie en per functie. Zo heeft de competentie 'ondernemerschap' bijvoorbeeld een andere invulling voor een kleine zelfstandige in kruidenierswaren dan voor een IT-specialist.

Luister even mee wat nu precies vaardigheden zijn, en waarin ze verschillen van kwaliteiten
 (bestudeer de transparanten grondig!). Onthou alvast dat vaardigheden de hulpmiddelen zijn om de communicatie tussen mensen beter te laten verlopen, maar dat ze niet de kern zijn van het contact tussen mensen. Ze vormen wél de smeerolie van hetgeen mensen met elkaar verbindt.
· We kunnen alle vaardigheden in drie grote groepen verdelen:

· sociale vaardigheden

· intellectuele vaardigheden

· technische vaardigheden
Eerst bespreken we nog enkele basisvereisten voor de functie als baliemedewerker: 

2.1.2 Basisvereisten

· Goede uiterlijke verzorging (gezonde voeding, voldoende slaap, goede hygiëne, make up, sieraden - ze mogen je niet hinderen bij je werk, werkkledij, 

· niet roken aan de balie,

· niet eten of drinken aan de balie (zeker geen kauwgom, geen snoepjes, en eten doe je echt alleen maar als er in je lunchpauze niemand is om het werk even van je over te nemen),

· respecteren van de algemene omgangsvormen (etiquette!) - ook aan anderen niet laten merken dat hij iets doet wat niet volgens de regels is,

· voorrangsregels (welke drie waren het ook alweer???).

2.1.3 Sociale vaardigheden

De eerste taak van de receptionist(e) is het ontvangen en doorverwijzen van personen en het contact leggen (meestal telefonisch) vanuit het bedrijf met de samenleving. Goed kunnen omgaan met mensen is bijgevolg erg belangrijk. Welke vaardigheden hangen hier nu mee samen?

Goede sociale vaardigheden houdt het volgende in:

Sociale vaardigheden
toelichting
Voorbeeld

Goede aanspreking
De meeste bezoekers vinden het prettig om op de juiste manier aangesproken en behandeld te worden. 

Overdrijving is echter uit den boze, dat werkt meestal averechts.
Wanneer iemand opzettelijk met ‘dokter’ aangesproken wordt en die is dat niet, kan hij daar kregelig van worden. Hij kan het idee krijgen,  dat degene voor hem vleiende taal gebruikt om méér van hem gedaan te krijgen.

Iedereen correct en vriendelijk behandelen


Elke bezoeker heeft recht op een vriendelijk woord. Of de persoon zelf beleefd is of niet, doet niet ter zake. Ook lastige en onredelijke mensen behoren correct en vriendelijk behandeld te worden. Dat is niet altijd even gemakkelijk.

Er zijn bezoekers die deze correcte houding van een receptionist(e) danig op de proef kunnen stellen. Maar ook dan mogen we deze houding niet veranderen. Dit vergt enige oefening.


Basishouding (empathie, echt zijn, aanvaarden)
De receptionist(e) moet de bezoeker haar volle aandacht geven en zich tijdens het gesprek niet doorlopend laten afleiden door allerlei andere zaken.
Vertrouwen en rust uitstralen en de bezoeker het gevoel geven dat zijn probleem belangrijk is



Stressbestendig
Je mag je dus nooit van je stuk laten brengen en je zelfbeheersing verliezen. Ook al is het vreselijk druk, zijn er lastige bezoekers en gaat de telefoon aan één stuk door, een receptionist(e) moet kalm blijven.

Je merkt vanzelf wel, dat de bezoekers en de mensen aan de telefoon kalmer worden, wanneer je zelf maar kalm blijft.  Uw rust en vriendelijkheid zal een kalmerende werking uitoefenen op de stress van de ander.

Zelfvertrouwen draagt veel bij aan uw stressbestendigheid. Je moet overtuigd zijn van je eigen kunnen om goed te functioneren aan de balie.


Beschaafd taalgebruik
Spreken in AN is de allereerste voorwaarde. Het gebruik van dialect is niet aan te bevelen, behalve in zeer speciale gevallen.


B.V. Wanneer er bijvoorbeeld een bezoeker erg over zijn toeren is en zelf dialect spreekt kan het rustgevend voor hem zijn, om in zijn eigen taal te worden gerustgesteld. Denk maar eens aan een bezoeker in een ziekenhuis, die zojuist via de telefoon te horen heeft gekregen  dat een geliefd familielid overleden is en die wat overstuur (in het dialect) aan de receptie komt vragen, waar hij moet zijn.

In alle andere gevallen is het beter, om de bezoekers in het AN te woord te staan.


Ook de woordkeuze is erg belangrijk

Men moet erop bedacht zijn om iedereen in zijn waarde te laten en niemand te krenken.


Een jonge vrouw komt naar de receptie van een groot wegenbouwbedrijf en verlangt de bedrijfsleider te spreken. De receptionist(e) is tot dan toe alleen mannelijke klanten gewend. Ze gaat ervan uit dat vrouwelijke bezoeker voor een sollicitatie of dergelijke kom en ze zegt neerbuigend, dat de bedrijfsleider het erg druk heeft en stuurt haar door naar de secretaresse. De receptionist(e) ziet dat de bezoekster haar wenkbrauwen optrekt en wrevelig kijkt.  In de volle veronderstelling dat ze het bij het rechte eind heeft, trekt de receptionist(e) zich daar niets van aan. De receptionist(e)  kijkt dan ook vreemd op, wanneer dezelfde bezoekster een uurtje later vriendelijk door de bedrijfsleider wordt uitgelaten. De receptionist(e) krijgt daarna een standje omdat ze de dame niet meteen naar hem heeft doorgestuurd. De bezoekster blijkt een familielid te zijn van de eigenaars van een grote motelketen en ze kwam een order plaatsen voor de asfaltering van een aantal enorme parkeerplaatsen. De bedrijfsleider had grote moeite gehad, om haar wrevel over de neerbuigende ontvangst weg te nemen.
Schijn kan bedriegen en ons eigen oordeel kan er wel eens naast zitten. Het is daarom goed om iedereen correct aan te spreken en te behandelen.



Tact
Tact wil zeggen : de ander met overleg, verstand en gevoel behandelen, om een gesteld doel te bereiken maar wel op zo’n manier dat die ander er zich prettig bij voelt.

In het begin zal dit niemand gemakkelijk vallen, maar na verloop van tijd zult u merken, dat u daar een soort ingebouwde antenne voor krijgt. Na verloop van tijd vind je bij iedere bezoeker de goede toon en de juiste manier van behandeling.
Een receptionist(e) van een hotel ziet een jongeman binnenkomen die, naar zijn kleding te oordelen, niet veel te verteren heeft. Omdat ze al jaren in het hotel werkt heeft ze echter nogal wat mensenkennis opgedaan en ze neemt dan ook een licht afwachtende houding aan wanneer de jongeman voor een paar dagen een dure suite wil bespreken. Ze moedigt hem aan om de reden van zijn bezoek aan de stad te vertellen en komt er op die manier achter dat hij de rockmuzikant is die juist de week ervoor de allernieuwste plaat op dat gebied met succes heeft uitgebracht. Hij vertelt dat hij op het punt staat om te trouwen en wil graag de mooiste suite van het hotel voor de bruidsdagen huren. Wanneer de receptionist(e) afgegaan was op zijn uiterlijk alleen en stroef gereageerd had op zijn wens, zou ze de klant vermoedelijk tegen de haren in gestreken hebben.

AANVULLEN!





2.1.4 Intellectuele vaardigheden 

brede algemene kennis

Van de receptionist(e) wordt niet alleen verwacht dat ze er verzorgd uitziet, correct en vriendelijk is, maar men verwacht ook dat ze verstand heeft van uiteenlopende zaken. Omdat ze met veel verschillende mensen in aanraking komt, krijgt ze ook met verschillende interesses te maken en de bezoeker verwacht dat ze over een breed vlak van algemene kennis beschikt en dus ook op allerlei gebied informatie kan verstrekken.

B.V. Stel maar eens een receptionist(e) voor in een ziekenhuis. Er wordt niet alleen van haar verwacht, dat ze de bezoektijden en de verschillende afdelingen van het ziekenhuis kent, maar er wordt van haar ook verwacht dat ze de bezoekers en patiënten aan informatie kan helpen over uiteenlopende onderwerpen. Wanneer er bijvoorbeeld iemand vraagt hoe hij met de auto weer de stad uit kan komen, zal ze hem daarover moeten inlichten, of hem op zijn minst verwijzen naar iemand, die dat wel weet.

B.V Vooral in een hotel is kennis van de directe omgeving is een eerste vereiste, maar ook kennis van de regio en het land is nodig. Buitenlandse bezoekers willen vaak een zakenreis combineren met een bezoekje aan de een of andere bezienswaardigheid en willen soms graag het een en ander over ons land weten. Het is heel teleurstellend, wanneer de receptionist(e) op dat soort vragen geen antwoord kan geven.

· Hoe onderhou je deze algemene kennis, hoe schaaf je hem bij?

· volgen van nieuws en informatie in kranten of opinieweekbladen alsook op TV en de radio,

· het nieuws over het eigen bedrijf en de bedrijfstak goed bijhouden,

· lees ook eens vakbladen over de branche van het bedrijf en vergeet hierbij het eigen personeelsblad van het bedrijf niet.

Beheersing van vreemde talen

Het spreekt vanzelf dat we buitenlandse bezoekers zoveel mogelijk in hun eigen taal tegemoet komen. Het komt prettig bij hen over en maakt een goede indruk. 

Toch is het niet altijd mogelijk om buitenlandse bezoekers (b.v. Chinezen) in hun eigen taal tegemoet te komen. In dat geval is het wenselijk, dat men over een aantal talen beschikt, die bij de meeste mensen bekend zijn.

De meest gebruikte talen zijn Engels, Frans en Duits. Vooral kennis van de Engelse en Franse taal is erg belangrijk omdat men daarmee bij veel buitenlandse bezoekers terecht kan.

Opdrachtje tussendoor: aan welke onthaalfunctie(s) zouden deze intellectuele vaardigheden tegemoet komen, denk je?

Technische vaardigheden

Het omgaan met de hedendaagse technische apparatuur

Een goede receptionist(e) moet weten, hoe ze met moderne apparatuur moet omgaan en wat de mogelijkheden ervan zijn. De technische apparatuur is de laatste jaren sterk uitgebreid : de tekstverwerker, de telefoon (met geheugen), de telefoonbeantwoorder, de fax, de computer, het dicteerapparaat, ….

Van al deze apparaten moet de receptionist(e) zo goed mogelijk gebruik weten te maken.

Telefoneren

Vooral voor uitgaande gesprekken, waarbij we dus zelf het contact moeten leggen, moeten we zorgen voor een ruime informatie van nummers in binnen- en buitenland.

· Bestudeer goed je leerstof rond telefoneren (aan de balie), hier vemelden we enkel wat algemene praktische zaken:

· alfabetische lijst met telefoonnummers van zakenrelaties waar het bedrijf regelmatig contact mee heeft,

· telefoonboeken binnen bereik,

· enkele relevante sites vlot kunnen gebruiken (zoeken),

· telefoonmemo,

· weten hoe buitenlandse nummers opgevraagd kunnen worden en hoe je zelf verbinding met het buitenland kunt maken,

· enz.

2.1.5
Algemeen technische vaardigheden
· Dan zijn er nog een aantal algemene kwaliteiten, die een goed receptionist(e) moet bezitten, zoals :

· een goed/leesbaar handschrift

· zorgvuldigheid

· vlot gebruik van hulpmiddelen

2.2 Algemene werkzaamheden van de receptionist(e)

2.2.1
Algemene bedrijfskennis
1e
allereerst het hele bedrijf leren kennen. Het spreekt vanzelf dat je in de eerste plaats vertrouwd moet zijn met de organisatie van het bedrijf. Dit houdt onder andere volgende zaken in :

· plaats weten van je eigen positie als receptionist(e) binnen de organisatie,

· verantwoordelijkheid van elk lid van het management en die van de andere medewerkers kennen,

· weten welke afdelingen er zijn en welk werk daar verzet wordt,

· weten wie er zeggenschap heeft en wie er deskundig is op bepaalde gebieden,

· weten wie er vervangt bij afwezigheid van de verantwoordelijke persoon,

· er moeten afspraken gemaakt worden tussen het secretariaat en de receptie over het ontvangen en verwijzen van bezoekers. Er moet een duidelijke taakverdeling zijn.

Pas wanneer je met al deze taken vertrouwd bent, kun je je werk naar behoren doen. Het verstandigste is dan ook, om de eerste paar dagen aantekeningen te maken en die thuis goed door te nemen, zodat je binnen de kortste keren met de hele gang van zaken vertrouwd bent. 

Veel van je GP-taken zijn hierop gericht: leer je bedrijf EERST goed kennen!

2.2.2 Het ontvangen van bezoekers
Bij de ontvangst doet de bezoeker de eerste indruk van het bedrijf op en die moet vanzelfsprekend meteen goed zijn. Het is dan ook de taak van de receptionist(e) om die ontvangst zo correct en vriendelijk mogelijk te laten verlopen en bovendien de bezoeker aan te moedigen om meteen ter zake te komen, zodat ze hem verder kan helpen.

Begin daarom ook altijd met een groet: ‘Goedemorgen, Meneer/ Mevrouw.’, waarna meteen de vraag naar het doel van zijn of haar bezoek volgt, bijvoorbeeld: ‘Waarmee kan ik u helpen?’

De receptionist(e) moet zo snel mogelijk het doel van zijn bezoek te weten komen om hem naar de goede persoon door te kunnen verwijzen. Soms is het doel van het bezoek niet helemaal duidelijk en moet er een functionaris in het bedrijf gezocht worden, die uit kan zoeken waar de bezoeker het best mee gediend is.

2.2.3 De opvang van bezoekers
Het kan namelijk gebeuren dat de persoon naar wie de bezoeker vraagt, op dat moment niet aanwezig is (b.v. in een vergadering zit,  een afspraak met iemand heeft, of iets dergelijks). Wanneer de bezoeker niet meteen terecht kan bij de gevraagde persoon in het bedrijf, moeten er andere wegen gezocht worden om hem toch te helpen.

Dit kan op verschillende manieren :

· Door de persoon door te verwijzen naar iemand, die in hetzelfde vakgebied zit als de persoon, die gevraagd was.

· Door een afspraak met die persoon voor hem te maken, wanneer de persoon wel even tijd heeft.

· Door hem te vragen om even te wachten wanneer u weet dat de gevraagde persoon maar eventjes weg is en zo meteen weer terug zal komen.

In het laatste geval is het dan goed om de bezoeker zo op te vangen dat die de wachttijd niet als hinderlijk ervaart. Zorg daarom altijd voor leesmateriaal bij het zitje in de hal of de bezoekerskamer.

Verwacht u, dat de bezoeker een kwartier of nog langer moet wachten biedt hem dan een kop koffie of thee aan.

Op die manier zal hem de wachttijd niet zo lang lijken en houdt hij er geen vervelend gevoel aan over.

Het is ook verstandig om in het zitje wat documentatiemateriaal neer te leggen over het bedrijf of de bedrijfstak. Op die manier raakt de bezoeker alvast wat vertrouwd met het bedrijf en zijn doelstellingen en wordt hij vast enigszins voorbereid over de mogelijkheden.

Wanneer dat documentatiemateriaal goed in elkaar zit, is er naderhand vaak veel minder uitleg nodig en stelt de bezoeker ook veel beter gerichte vragen naar de mogelijkheden van het bedrijf.

2.2.4 Het doorverwijzen van bezoekers
Meestal krijgen we van de bezoekers een gerichte vraag naar een bepaalde persoon in het bedrijf. Die bezoekers zijn natuurlijk het gemakkelijkste te behandelen. Je weet meteen wie ze nodig hebben en de doorverwijzing behoeft dan ook geen problemen op te leveren.

Anders wordt het wanneer de bezoeker wel een vast omlijnd doel heeft bij zijn binnenkomst, maar niet precies weet  wie hij daarvoor nodig heeft. Het is dan aan de receptionist(e) om na te gaan welke functionaris uit het bedrijf deze persoon het beste kan helpen.

2.2.5 De telefonische handelingen
Vaak ziet men in een advertentie een vacante job voor een receptionist(e)-telefonist(e) staan. De receptionist(e) handelt op een dag veel telefoontjes af,  maakt telefonische verbindingen en heeft ook nog vaak de telefooncentrale van  het bedrijf onder haar hoede, wanneer die niet al te groot is. Ze moet met die apparatuur dan ook goed weten om te gaan.

2.2.6 Andere werkzaamheden
Omdat er niet doorlopend bezoekers aan de balie komen of telefoon te beantwoorden is, heeft de receptionist(e)  tijd om andere werkzaamheden te verrichten. Meestal worden die haar in overleg met het secretariaat toebedeeld.

· Die werkzaamheden kunnen nogal verschillend zijn maar bestaan toch merendeels uit administratieve werkzaamheden. Dit houdt bijgevolg in dat de receptionist(e) vertrouwd moet zijn met kantoorapparatuur:

· tekstverwerke

· dicteerapparaat

· kopieermachine

· frankeermachine

· verwerken van de dagelijkse post (zie onder)

· Afhankelijk van de organisatie, kunnen daar nog PR-activiteiten bijkomen, zoals:

· regelen van het 'vergaderverkeer'

· organiseren en opvolgen van groepsbezoeken

· opvolgen media-aandacht (knipselkrant)

· andere.

2.2.7 Het kunnen omgaan met veiligheidsapparatuur

Veiligheidsapparatuur is tegenwoordig hard nodig en wel om twee redenen :

· Niet elke bezoeker heeft goede bedoelingen.
We moeten ervan uitgaan dat er ook mensen zijn die het bedrijf schade willen berokkenen. Dat kan zijn door middel van diefstal, bedrijfsspionage, terrorisme, …
· Er kan plotseling door een andere oorzaak een onveilige toestand ontstaan.

Denk maar eens aan brand, ongeval, overval, bommelding.
Wat doe je hieraan? Zorg er minstens voor dat er altijd een goedgevulde EHBO-doos in je balie/organisatie aanwezig is.  Zorg dat je wee waar de brandblussers hangen en hoe ze werken.

Veiligheid heeft echter ook te maken met bescherming van de privacy. De kans is groot dat in jouw organisatie heel wat persoonlijke gegevens van je klanten liggen opgeslagen. Deze mogen niet te zien zijn voor anderen. Een computerscherm is dus altijd 'blanco' als er een nieuwe bezoeker bij je komt. Er liggen nergens ingevulde formulieren, beschreven enveloppen. Bezoekers kunnen niet in openstaande kasten of bureauladen gluren. Je afsprakenboek ligt onder en niet op de balie.

Deze privacybescherming is niet alleen netjes en beleefd, maar je kunt zo ook diefstal voorkomen. 
· 2.7
De verwerking van de dagelijkse post
De verwerking van de dagelijkse post is meestal een gedeelte van de werkzaamheden van het secretariaat.

Deze werkzaamheden bestaan uit de volgende zaken:

· Het beheren (administreren) en uitdelen (distribueren) van de binnengekomen post.

· Het verwerken en de beantwoording ervan.

· Het beheren, postklaar maken en verzenden van de uitgaande post.

Van al deze werkzaamheden krijgt de receptie meestal alleen te maken met het distribueren (uitdelen) van de post en soms ook het posten van de uitgaande post.

· Ook het adresseren en postklaar maken (zoals het frankeren) behoort tot het 'tussenvoegbare takenpakket'.

· De inkomende post

· Deze moet ‘s morgens zo vroeg mogelijk binnen zijn  zodat je met de omvang ervan rekening kan houden bij je dagplanning.

· Het openen van de post

Er kunnen tussen het secretariaat en de receptie afspraken gemaakt worden over het sorteren en openen van de post. Meestal echter moet de receptie de post alleen ontvangen en sorteren voor de verschillende afdelingen of krijgt van het secretariaat de opdracht om de reeds verwerkte brieven te adresseren en postklaar te maken.

· De uitgaande post

Degene die de uitgaande post typt en/of adresseert en postklaar maakt, is èr verantwoordelijk voor dat die post tot in de puntjes verzorgd en in orde is :

· geen typefouten (indruk ….)

· geen typex of lakplaatsen.

· een goed gebruik van titels 

· een juiste adressering

· de juiste postcode

· bijzonderheden op de enveloppe als : aangetekend, per expresse, enzovoort

· volgens de geldende regels binnen de huisstijl

De uitgaande post moet zo correct mogelijk zijn omdat ze samen met de receptie, het visitekaartje van het bedrijf vormt. Er mag dus niets op aan te merken zijn.

Sommige bedrijven registreren de uitgaande post door een aantekening in het brievenboek of via de computer.

Daarna worden de brieven gefrankeerd, wat bij de meeste bedrijven gebeurt met behulp van een frankeermachine.

Wat de specifieke gangbare prijzen, mogelijkheden, ... binnen de Post betreft: zie je internettaak over De Post.

· 2.8
Balielogboek
In veel bedrijven wordt er van de receptionist(e) verlangd dat zij een soort balielogboek of balieagenda bijhoudt. Enkele redenen hiervoor:
· allerlei werkzaamheden, afspraken en gebeurtenissen worden vastgelegd waardoor controle achteraf mogelijk wordt,

· overzicht over het reilen en zeilen van de receptie,

· achteraf kunnen bewijzen dat er bepaalde telefoontjes gevoerd zijn of afspraken gemaakt werden, zodat deze beweringen met bewijs kunnen ondersteund worden, 
· extra geheugensteuntje,

· achteraf de werkzaamheden nog eens te bekijken en een beter overzicht te krijgen over de dagindeling. Mede hierdoor kan het werk steeds efficiënter georganiseerd worden.

De receptionist(e) in de gezondheidszorg

Met gezondheidszorg bedoelen we alle maatregelen die genomen worden om de gezondheid van de mensen te bevorderen en op peil te houden.

Hieronder verstaan we niet alleen de zorg in de ziekenhuizen, maar ook de zorg in de verpleeginrichtingen,  de consultatiebureaus en dergelijke. 

De gezondheidszorg is de laatste jaren sterk uitgebreid. Neem bijvoorbeeld de ziekenhuizen. De kennis van de specialisten is steeds groter geworden en ook het aantal specialismen is uitgebreid. Nu de kennis van de specialisten groter geworden is, sturen de huisartsen hun patiënten vlugger naar het ziekenhuis door voor behandeling.

Omdat in de gezondheidszorg vaak meerdere specialisten één persoon behandelen en ieder slechts in één onderdeel gespecialiseerd is, moesten er formulieren komen, zodat ze niet langs elkaar zouden werken. In teamverband werken is dus noodzakelijk. De ene specialist zal dus moeten weten wat de ander aan een patiënt gedaan heeft voordat hij zelf met een behandeling kan beginnen. Men zou anders volkomen langs elkaar werken en geregeld tegenstrijdige behandelingen geven. Om dat te voorkomen worden er voor iedere patiënt formulieren ingevuld. 

Ook de organisatie van het ziekenhuis heeft behoefte aan inlichtingen over zijn bewoners en hun behandelingen. Dat is ook de reden dat er vandaag de dag zo’n behoefte is aan medisch administratief personeel die voor verschillende groepen uit die gezondheidszorg kunnen werken en die daartussen de verbinding vormen.

2.2.8 Personen waarmee de receptionist(e) in contact komt

De receptionist(e) in een ziekenhuis krijgt te maken met uiteenlopende groepen mensen, die allemaal met een bepaald doel naar de receptie komen, zoals :

· Medewerkers van het ziekenhuis : 

· Specialisten

· Assistenten

· Psychologen

· Aalmoezeniers

· maatschappelijk werkers

· verplegend personeel

· huishoudelijk personeel

· vrijwilligers, enzovoort

2.2.8.1 Patiënten voor de polikliniek

2.2.8.2 Patiënten  die in het ziekenhuis verblijven

2.2.8.3 Bezoekers

2.2.9 De te verrichten diensten

2.2.9.1 Voor elke groep zijn er speciale diensten te verrichten die voor een goed verloop van de onderlinge samenwerking moeten zorgen.

2.2.9.2 voor de medewerkers

Voor de medewerkers van het ziekenhuis moeten we verschillende werkzaamheden verrichten, namelijk:

· Het verzorgen van de telefonische contacten,  het bedienen van de telefooncentrale, de intercom, de oproepinstallatie en de huistelefoon.

· Het aannemen van ziektemeldingen en het bijhouden van het ziekteverzuim

· Dagelijks de lijst bijhouden van beschikbare vergaderruimtes.

· Het dagelijks bijhouden van het dienstrooster van de dokters met daarop apart vermeld de dokters van spoedopname.

· Het bijhouden van het patiëntenregister (in- en uit​schrijvingen).

2.2.9.3 Voor de patiënten van de polikliniek

Voor de patiënten van de polikliniek zijn er weer andere werkzaamheden  die verricht moeten worden :

· De inschrijving 

Wanneer een patiënt voor de eerste keer komt, moeten er allerlei gegevens genoteerd worden namelijk : naam,  adres, geboortedatum, ziekenfonds, huisarts, de specialist, die bezocht wordt, enzovoort.

Dit moet natuurlijk erg zorgvuldig gebeuren, want een foutje in de papieren kan naderhand moeilijkheden opleveren. Van de belangrijkste gegevens wordt dan meteen een ponsplaatje gemaakt  dat de patiënt vanaf dat moment zal vergezellen naar elke specialist en elke afdeling die hij bezoekt. Met behulp van dat plaatje zijn de voornaamste gegevens van de patiënt gemakkelijk en foutloos op willekeurige formulieren over te nemen.

· De doorverwijzing naar de specialist

In een grote organisatie als een ziekenhuis vindt niet elke patiënt meteen de weg.

· Afspraken

Het maken van afspraken met de patiënten, mondeling en telefonisch.

2.2.9.4 Voor de patiënten in het ziekenhuis

De werkzaamheden voor patiënten varieert van het bijhouden van gegevens en het geven van diverse inlichtingen tot het bij​houden van telefoonkosten, die de patiënt maakt tijdens zijn verblijf in het ziekenhuis. Vaak zelfs zorgt zij voor de afrekening van de telefoonkosten bij het vertrek van de patiënt.

2.2.9.5 Voor de bezoekers

De werkzaamheden voor de bezoekers hangt af van de aard van hun bezoek.

We kunnen de bezoekers in twee groepen splitsen :

· bezoekers voor patiënten.

De bezoekers van patiënten komen meestal alleen voor inlichtingen of om iets te brengen of te halen  naar de receptionist(e) :

· voor inlichtingen, waar ze de patiënt kunnen vinden  die ze willen bezoeken

· voor het doorgeven van een boodschap

· voor het afhalen van patiënten, die een bezoek aan de polikliniek gebracht hebben, of die uit het ziekenhuis ontslagen zijn. Dat gebeurt niet alleen door familie of kennissen maar ook door taxichauffeurs.

· dringend bezoek buiten de bezoektijden, wanneer er iemand plotseling opgenomen is of iemands toestand sterk verslechterd is.  De receptionist(e) kan hen vertellen waar de gezochte patiënt ligt en hoe ze er kunnen komen. Bovendien kan zij antwoord geven op vragen over de bezoektijden.

· zakelijke bezoekers

De tweede groep bestaat meestal uit:

· vertegenwoordigers van medische apparatuur, medicijnen, ziekenhuismeubilair, en dergelijke

· leveranciers

· bloemenbezorgers, en dergelijke

De zakelijke bezoekers moeten zo correct mogelijk verwezen worden op dezelfde manier als de receptionist(e) dat in het bedrijfsleven doet. 

2.2.10 Speciale eigenschappen van de receptionist(e) in de gezondheidszorg

Het spreekt vanzelf dat de receptionist(e) in de gezondheidszorg een aantal eigenschappen moet bezitten die haar extra geschikt maken voor het veelzijdige werk in deze ‘bedrijfstak’.

Ze moet ingesteld zijn op noodtoestanden die in haar beroep vaker voor zullen komen dan bij haar collega in het gewone bedrijfsleven. Bovendien mag ze geen fouten maken want dat kan verstrekkende gevolgen hebben.

Ze moet dus :

· Handelend kunnen optreden in allerlei abnormale, afwijkende situaties, bijvoorbeeld bij een noodoproep of een plotseling emotionele uitbarsting van een patiënt of bezoeker.

· Zelfstandig kunnen werken en beslissingen nemen, die voor de patiënten en de organisatie beide van nut zijn. In bepaalde gevallen moet ze ook een bepaald overwicht hebben.

· Nauwkeurig werken geen fouten maken en orde op zaken kunnen stellen.

· Een dienstverlenende en sociaalvoelende instelling hebben. Ze moet goed contact met de bezoekers en patiënten kunnen maken zodat de mensen zich op hun gemak voelen. Ze moet ook goed kunnen luisteren om zo snel mogelijk de mensen te kunnen helpen.

· Ze moet representatief zijn want tenslotte vertegenwoordigt ze het ziekenhuis met zijn management en al zijn medewerkers.

· Enige kennis van de belangrijkste medische termen bezitten.

2.2.11 De speciale taak van een receptionist(e) in de gezondheidszorg

Een receptionist(e) in de gezondheidszorg heeft een dienstverlenende en ook zorgverlenende taak.

Ze moet daarom een sociale instelling hebben. Dat is nodig omdat ze met heel ander publiek te maken krijgt dan bijvoorbeeld haar collega in het bedrijfsleven. De sfeer in ziekenhuizen en andere gezondheidscentra is  volkomen anders. De mensen die er komen, hebben een andere instelling. Ze hebben allemaal iets met het ziekenhuis of zijn bewoners te maken. Ze mankeren zelf iets of zoeken contact in verband met familieleden, vrienden of kennissen, die erin liggen. Gezondheid is in ons leven heel belangrijk.

Vandaar dat mensen van slag kunnen raken zodra er iets met hun gezondheid, of die van hun naaste familieleden, mis is. Bovendien is er vaak een onbestemde angst voor het ziekenhuis zelf en al die gewichtig rondlopende mensen in hun witte jassen  waar de mensen zich aan overgeleverd voelen.

Dat is vaak de reden dat normale, gezonde en verstandige mensen binnen de muren van een ziekenhuis veranderen in angstige, onmondige personen, die zich van de ziekenhuismedewerkers afhankelijk voelen.  De receptionist(e) krijgt aan de balie met allerlei emoties te maken. De bezoekers kunnen opstandig, bang, onrustig, zenuwachtig en onredelijk zijn of geïrriteerd.

Van de receptionist(e) wordt verwacht dat ze begrip voor de mensen heeft. Ze moet de oorzaak achter die verschillende emoties vermoeden en een rustgevende, kalmerende invloed hebben op de mensen. Ze moet goed opvangen en hen op hun gemak stellen.

2.2.11.1 Richtlijnen

Voor het voeren van een gesprek aan de balie van een ziekenhuis of een gezondheidsinrichting kunnen we een aantal richtlijnen aanhouden :

· Begin het gesprek met vriendelijke aandacht.

Maak u gewend, om iedere bezoeker vriendelijk en welwillend te woord te staan en hem de volle aandacht te geven.

· Kijk de bezoeker recht aan

Dwaal niet tijdens het gesprek met uw ogen af naar voorbij​gangers of gebeurtenissen in de hal achter hem.

· Neem de tijd om te luisteren en laat de bezoeker uitspreken. Val hem niet in de rede.

Soms kan het wel eens wat langer duren voordat een bezoeker het doel van zijn komst kenbaar gemaakt heeft. Er zijn nu eenmaal mensen die hun gedachten slecht onder woorden kunnen brengen of die een spraakgebrek hebben.

In dat geval hebben we nogal eens de neiging om zo iemand in de rede te vallen en de zin voor hem af te maken als we haast hebben. Vaak is dat de reinste tijdverspilling  want in negen van de tien gevallen wilde die persoon dan iets heel anders zeggen dan wij gedacht hadden.

· Luister met interesse.

Zorg  dat die interesse echt is. Probeer u in de situatie van die bezoeker in te leven, zodat u enigszins kunt navoelen, waar hij mee zit.

· Laat de bezoeker merken dat u inderdaad luistert  door zo nu en dan een teken te geven dat u het begrepen hebt.

· Geef de bezoeker het gevoel  dat u hem respecteert. 

Betuttel de mensen niet maar laat hen in hun waarde. 

Iedereen kent wel het voorbeeld van de bejaarde die behandeld wordt, alsof hij niet tot tien kan tellen. Veel hulpbehoevende mensen voelen zich door een vriendelijk neerbuigende, hulpvaardige houding van de ander gekrenkt in hun èigenwaarde.

Van de receptionist(e) verwacht men. dan ook een gelijkwaardige behandeling.

· Geef een korte reactie op wat er gezegd is voordat u zelf antwoord geeft..

Niet alleen het behandelen van de bezoekers, maar ook het beantwoorden van de telefoon moet vaak anders, dan in het bedrijfsleven. Het telefonisch contact is voor een ziekenhuis en voor de mensen die ermee te maken hebben, heel erg belangrijk. De telefoon kan soms het verschil maken tussen leven en dood.

Wanneer het ziekenhuis er telefonisch van op de hoogte gebracht wordt, dat er een zwaargewonde patiënt aankomt die vermoedelijk geopereerd moet worden, kan men zich. daar tijdig op voorbereiden.

De receptionist(e) krijgt meestal niet zelf van die telefoontjes, maar moet ze wel doorverbinden. De snelheid van opnemen en doorverbinden is dus belangrijk.

Ze kan het zich in dit beroep dus niet permitteren om de telefoon een tijdlang te laten rinkelen wanneer ze met het één of andere papierwerk bezig is. 

Zie ook het vaardighedenspel om bijvoorbeeld je eigen sterke en minder sterke punten te kunnen ontdekken.








� Deze tekst is gebaseerd op een cursus van de Nederlandse handelsacademie.


� Uit: vaardighedengids p. 8 (P. Gerrickens).
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