Inhoudsopgave

Deel A - Theorie en verwerking

Hoofdstuk 1 Aan het werk binnen een bedrijf
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Inleiding

Doelstellingen
Beroepshouding

Persoonlijke presentatie
Afspraken maken en nakomen
Werken volgens protocollen
Wetten en regelgeving
Begrippen

Eindopdracht

Hoofdstuk 2 Omgaan met anderen

i

N N DN DNDDNDNDDNDDNDDN
© 00 N O Ol & W DN

Inleiding

Doelstellingen

Waarden en normen

Respectvolle omgang

Samenwerken

Omgaan met cultuurverschillen

Omgaan met grensoverschrijdend gedrag
Begrippen

Eindopdracht

Hoofdstuk 3 Communiceren
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Inleiding

Doelstellingen

Communicatieproces

Ruis in communicatie

Verbale en non-verbale communicatie
Formele en informele communicatie
Vragen stellen en actief luisteren
Begrippen

Eindopdracht
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Hoofdstuk 4 Werken een volgens plan
4.1 Inleiding

4.2 Doelstellingen

4.3 Doelen formuleren

4.4  Plannen

4.5 Werkvolgorde

4.6 Feedback ontvangen

4.7 Evalueren en reflecteren

4.8 Begrippen

4.9 Eindopdracht

Hoofdstuk 5 Optreden als aanspreekpunt

.1 Inleiding

Doelstellingen

Mensen te woord staan

Wensen achterhalen

Registreren, informeren en doorverwijzen
Reserveringen aannemen en verwerken
Telefoneren

Klachten behandelen

Begrippen

Eindopdracht
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Hoofdstuk 6 Verantwoord aan het werk
.1 Inleiding

Doelstellingen

Veiligheid op de werkvloer
Pictogrammen

Gezond werken

Hygiénisch werken

Bijdragen aan duurzaamheid
Begrippen

Eindopdracht
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Deel B - Praktijkopdrachten
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