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Algemeen

De wedstrijd Front Office bestaat uit twee onderdelen:
1. Individuele theoretische test
2. Praktische simulatie Front Office

Elk Frontofficeteam bestaat uit minstens twee deelnemers: één graduaatsstudent en
één leerling uit de derde graad van het secundair onderwijs.

Afhankelijk van het aantal deelnemende leerlingen kan een of meerdere leerlingen van
aan het deelnemersveld worden toegevoegd om een volwaardig team te vormen.

De samenstelling van elk team gebeurt bij de start van de wedstrijd via loting.
De werkverdeling wordt in onderling overleg en autonoom binnen het team bepaald.

De nodige multimediaondersteuning is beschikbaar voor de deelnemers tijdens zowel
de voorbereiding als de uitvoering van de proeven.
Breng wel je eigen laptop en smartphone mee om onder andere foto’s te kunnen maken.

Elke deelnemer wordt verwacht zich gedurende de volledige wedstrijd professioneel te
gedragen, zowel wat attitude als kledij betreft.

Tijdens de contactdag wordt de opdracht toegelicht aan de deelnemende leerlingen en
scholen.

Deelnemers gaan ermee akkoord dat sponsors vrij gebruik mogen maken van de
presentaties.

De beslissingen van de vakjury zijn bindend. Bij geschillen waarin dit reglement niet
voorziet, is het oordeel van de juryvoorzitter doorslaggevend.

De algemene wedstrijdregels zijn van toepassing op alle deelnemers aan de competitie.
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1. Individuele theoretische test

Een individuele schriftelijke test die peilt naar:

- Kennis van frontoffice-procedures,
- Basis hospitality-terminologie,
- Casusgerichte vragen i.v.m. het wedstrijdhotel en de bestemming.

Deze test bestaat uit 20-vragen (meerkeuze zonder gis-correcties) en wordt gezamenlijk
door het team voorbereid, maar individueel gemaakt.

2. Praktische simulatie Front Office

De centrale opdracht is een praktische simulatie van een Front Office (in het Engels). Het
betreft een teamopdracht waarbij deelnemers realistische frontoffice-situaties uitvoeren,
zoals:

- Onthaal en check in,

- Telefonische communicatie,

- Verwerking van een reserveringsaanvraag (e-mail/telefoon), -  Vragen van gasten,
klachtbehandeling en probleemoplossing.

De wedstrijd vertrekt vanuit een vooraf bepaald casushotel in Aalst en de bestemming
Aalst. Studiemateriaal wordt bekendgemaakt op de contactdag (denk bijvoorbeeld aan
informatie over het hotel, restaurant, menu-kaart, loyaliteitsprogramma, informatie over de
stad Aalst etc.).

Er zijn verschillende gelijkaardige scenario’s waar elk team mee te maken krijgt. Elk scenario
omvat vier praktische opdrachten die verlopen binnen de gesimuleerde frontoffice
omgeving:

- Algemene indruk: Deelnemers tonen hun professionaliteit, houding en
communicatieve vaardigheden tijdens de eerste interactie met een gast, bv. een
check-in.

- E-mailopdracht: Deelnemers formuleren een correcte, klantgerichte en
professionele e-mail als antwoord op een reserveringsaanvraag

- Telefoonopdracht: De deelnemers behandelen een telefonische vraag of aanvraag
van een gast volgens de juiste procedures en communicatietechnieken

- Front office operaties: praktijksimulatie waarbij deelnemers een situatie (vaak een
probleem) oplossen aan de balie.

De totale duurtijd voor de vier opdrachten samen bedraagt 20 minuten. Tijdens de eerste
competitie dag is er tijd om samen te oefenen (aan de hand van enkele test scenario’s) en
wordt gestreefd naar een hotelbezoek of masterclass. Er is geen specifieke software kennis
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nodig. Er wordt gewerkt met een laptop met standaard emailprogramma (Outlook of
Gmail). De vier opdrachten kunnen van volgorde wisselen. Timing

Opdracht Indienen via de uploadzone
https://www.aeht.be/aehtcornet-0-3-
trophyuploadzone/

Het maken van de donderdag tussen 15— 16u
theoretische toets

Competitie Vrijdag (tijd te bepalen) — 20 minuten

(simulaties door de
verschillende teams)

per team

Evaluatie

De beoordeling gebeurt door een externe jury per onderdeel. De compositie van de jury
wordt toegelicht tijdens de eerste competitiedag. Feedback wordt mondeling na afloop van
alle simulaties gegeven. De totaalscore bepaalt het winnende team.

Bij ex aequo beslist de juryvoorzitter.

Beoordelingscriteria:
* Professionaliteit o Houding en gedrag o Betrouwbaarheid en verantwoordelijkheid
o Omgaan met feedback
* Werkvaardigheden o Technische bekwaamheid o Nauwkeurigheid en kwaliteit van
het werk o Efficiéntie en probleemoplossend vermogen

* Sociale vaardigheden

o Communicatie met anderen o
Klantvriendelijkheid o Respectvolle
omgangsvormen o

Taalvaardigheden (Engels)

* Interpersoonlijke vaardigheden (teamwerk) o Samenwerking binnen het team o
Bereidheid om anderen te ondersteunen o Conflicthantering en openheid
* Eerste indruk o Netheid en verzorging van de student o Professionele uitstraling

(houding, kleding, presentatie) o Algemene representativiteit
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¢ De simulatie duurt maximaal 20 minuten.
* Elk onderdeel van de simulatie wordt afzonderlijk beoordeeld.

* Elk jurylid beoordeelt elke deelnemer individueel en geeft na afloop per onderdeel
gerichte feedback.

* Na alle simulaties worden de behaalde scores per team opgeteld om te bepalen welk
team de winnaar is.

Puntenverdeling

Individuele test (25 punten per deelnemer): 50 punten per team
Algemene indruk van het team (representativiteit): 75 punten per team
Eerste simulatie situatie (zoals check-in): 100 punten per team
Tweede simulatie situatie (e-mail opdracht): 100 punten per team
Derde simulatie situatie (telefoongesprek): 75 punten per team

Vierde simulatie situatie (gastensituatie): 100 punten per team

Totaal 500 punten per team

Contact

Vragen? Mail naar: cornet0.3trophy@aeht.be
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