
Het werkboek Dienstverlenende werkzaamheden maakt deel uit van de serie Traject 
Dienstverlening 

Dienstverlenende werkzaamheden sluit volledig aan bij de beroeps specifieke onderdelen 
van het basisdeel kwalificatiedossier Dienstverlening niveau 2.

Dit werkboek hoort bij het theorieboek Dienstverlenende werkzaamheden: de thema’s 
en de hoofdstukken komen overeen. De opdrachten helpen je om de theorie te 
verwerken en de benodigde vakkennis en beroepsvaardigheden eigen te maken voor 
jouw (toekomstige) beroep. Ook ga je concreet aan de slag met realistische situaties die 
je in je beroepspraktijk kan tegenkomen.

Soorten opdrachten
Per thema zijn er verschillende soorten opdrachten:
- Verwerkingsopdrachten: deze helpen je de theorie te verwerken te begrijpen. 
- Praktijksituaties: hiermee pas je de theorie toe in realistische praktijkbeschrijvingen.
- Vaardigheden: hiermee leer je de benodigde beroepsvaardigheden aan.  
-  Themaopdrachten: grotere opdrachten waarmee je met de kennis en vaardigheden 

aan de slag gaat. Je werkt bij themaopdrachten tegelijkertijd aan belangrijke 
algemene vaardigheden als samenwerken, informatie zoeken, presenteren, kritisch 
denken en plannen.

- Studiehulp: een zelftoets waarmee je controleert of je de theorie kent. 
-  Evaluatie: evalueren en reflecteren zijn belangrijke vaardigheden: zo zet je na elk 

thema op een rij wat je goed beheerst en wat je actiepunten zijn. 

Door de thematische opbouw is Traject Dienstverlening geschikt voor alle 
onderwijsvormen en alle leerwegen. 

De leermiddelen uit de serie Traject Dienstverlening zijn bestemd voor de opleidingen 
medewerker facilitaire dienstverlening, helpende zorg en welzijn en medewerker sport 
en recreatie.

Wil je weten welke materialen er nog meer beschikbaar zijn bij Traject Dienstverlening?
Kijk dan op www.thiememeulenhoff.nl/trajectdienstverlening
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Rondleiding door dit werkboek

Thema 1
Lichamelijke verzorging

1
Lichamelijke verzorging is een belangrijk onderdeel van je werk als verzorgende. In dit thema
gaat het om de verzorging van de huid, de haren, de slijmvliezen en het gebit. Daarbij is het
belangrijk dat je het een en ander weet over de bouw en functies van deze lichaamsdelen.

De lichamelijke of hygiënische verzorging is een belangrijk onderdeel van het takenpakket
van de verzorgende. In eerste instantie wordt de hygiënische verzorging in de eerste
levensjaren van een kind volledig door de mantelzorg gedaan. Naarmate een kind ouder
wordt, neemt zijn zelfstandigheid toe, totdat er sprake is van volledige zelfzorg. Soms gaat
het mis met de zelfzorg en de mantelzorg. Vaak moet je als verzorgende de hygiënische
verzorging dan geheel of gedeeltelijk overnemen. Je hebt hierbij ook de taak om de familie
van de zorgvrager in te schakelen. De wens van de zorgvrager komt hierbij altijd op de
eerste plaats en daarna die van de familie.

Daarnaast zijn er mensen die onvoldoende lichaamsbeweging krijgen om verschillende
redenen.
Door onvoldoende lichaamsbeweging kunnen allerlei complicaties ontstaan. Ook hier ligt een
belangrijke taak voor jou als verzorgende om te weten hoe je bij bepaalde complicaties het
beste kunt handelen.

Dit thema bevat verwerkingsopdrachten, praktijksituaties, vaardigheden, themaopdrachten,
studiehulp, evaluatie en reflectie over de volgende onderwerpen.

Hoofdstuk 1: Bouw en functie van huid, slijmvliezen en gebit
• huid
• slijmvliezen
• gebit

Hoofdstuk 2: Hygiënische verzorging
• doel van de hygiënische verzorging
• hygiënische verzorging van de volwassene
• de plaats voor hulp
• hygiënische verzorging van de baby en het kind

Hoofdstuk 3: Complicaties door onvoldoende lichaamsbeweging
• decubitus
• contracturen
• osteoporose
• trombose
• longontsteking
• obstipatie
• smetten
• blaasontsteking
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Verwerking

Verwerkingsopdrachten

11 Bouw en functie van huid, slijmvliezen en gebit
1 In de theorie staat dat de huid verschillende functies heeft.

Een droge, schrale huid gaat eerder stuk, waardoor de huid niet optimaal
functioneert. Welke functie van de huid is hier aangetast?
a beschermen tegen schadelijke invloeden van buitenaf
b lichaamstemperatuur regelen
c stoffen uitscheiden
d vet opslaan in het onderhuids bindweefsel

2 De huid bestaat uit drie lagen. Hieronder staan zes kenmerken. Vul in de tweede
kolom in bij welke huidlaag het kenmerk hoort.
Kies uit: opperhuid, lederhuid en onderhuids bindweefsel.

Het vet in deze laag zorgt voor warmte-isolatie.

Er zitten geen bloedvaten in deze laag.

In deze laag zitten zweetklieren.

In deze laag zitten pigmentkorrels.

Deze laag is dikker op de billen, bovenbenen en
bovenarmen.

Deze laag bestaat uit de hoornlaag en de kiemlaag.

3 De huid vertelt veel over iemand.
a Beschrijf wat je aan jouw huid kunt aflezen.
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Toepassing

Praktijksituaties

Het gedrag van Jolanda maakt Chaimaa onzeker
tijdens de lichamelijke verzorging
Chaimaa
Chaimaa is tweedejaarsstudent
verzorgende IG. In het eerste
leerjaar deed ze BPV in een
zorgcentrum. Die BPV werd ruim
voldoende beoordeeld. Chaimaa
werkt nu een week bij de stichting
Adamant. Mensen met een
beperking hebben daar een
zelfstandige woning in een normale
woonwijk. Er is een
dienstencentrum van waaruit hulp
verleend wordt. Elke woning heeft
een communicatielijn met dat centrum. Als een bewoner hulp nodig heeft, belt hij naar het
dienstencentrum.
In haar eerste week heeft Chaimaa kennisgemaakt met alle bewoners en geholpen bij de
hygiënische verzorging.

Overleg met Hanneke en Chaimaa
Begeleidster Hanneke geeft uitleg over hoe de gegevens van zorgvragers vastgelegd worden
in een elektronisch zorgdossier. Sommige bewoners vinden het fijn dat er een uitgebreid
zorgplan van hen is. Anderen willen geen of nauwelijks informatie in het dossier. De bewoner
bepaalt zelf hoe en wanneer hij verzorgd wordt. Hij is zelf actief in het vragen van hulp. ‘Als
iemand besluit om een dag niet gewassen te worden, dan respecteren we dat’, vertelt
Hanneke.

Chaimaa leest het zorgdossier van Jolanda
Dan gaat de telefoon. Hanneke neemt op: ‘Komt in orde, Jolanda. Is het goed dat Chaimaa
komt? Ja, dat is dat nieuwe meisje dat vorige week begonnen is. Ik zal zeggen dat ze even
moet nalezen hoe moeilijk jij bent, ha ha ha!’ Hanneke legt de telefoon neer en vraagt aan
Chaimaa: ‘Durf jij het aan om Jolanda zelfstandig te wassen? Je moet wel eerst even in haar
dossier kijken. Niet dat het al compleet is, hoor. Jolanda heeft zelf haar persoonsbeschrijving
ingetypt, daar stond ze op. Wat er met de rest van het zorgplan moet gebeuren, daar wil ze
nog over denken.’
Chaimaa loopt naar de computer en leest het zorgplan van Jolanda. Dan pakt Chaimaa haar
jas en gaat.
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Evaluatie

Studiehulp

11 Bouw en functie van huid, slijmvliezen en gebit
Stelling Juist Onjuist
1 De huid is een van de zintuigorganen.
2 Vitamine C wordt in de huid gevormd onder invloed van zonlicht.
3 Bij een verminderde doorbloeding is de huid rood.
4 De huid is overal even dik.
5 Pigmentkorrels bevinden zich in de opperhuid.
6 De buitenste laag van de lederhuid is de hoornlaag.
7 De talgkliertjes bevinden zich in de lederhuid.
8 Het onderhuids bindweefsel bestaat grotendeels uit vet.
9 De lengtegroei van de nagels vindt plaats vanuit het nagelbed.

10 Een volledig gebit van een volwassene bestaat uit 28 tanden en kiezen.
11 Het tandbeen wordt in zijn geheel bedekt door tandglazuur.

Hoeveel vragen heb je goed beantwoord?

12 Hygiënische verzorging
Stelling Juist Onjuist
1 De hygiënische verzorging heeft meestal alleen invloed op het lichamelijk

functioneren.
2 Een zorgvrager was je met lekker warm water.
3 Smetten is een huidirritatie die kan ontstaan doordat de huidplooien niet

goed droog gemaakt worden.
4 In fase 2 van smetten is de huid kapot.
5 In fase 3 van smetten breng je zinkoxide FNA op de huid aan.
6 Neten zijn eitjes van de hoofdluis.
7 Bij aanwezigheid van luizen en neten is het gebruik van een

bestrijdingsmiddel altijd aan te raden.
8 Als iemand hoofdluizen heeft, is dat een teken van een slechte hygiëne.
9 Wanneer je iemand scheert met een elektrisch scheerapparaat met een

scheerblad, moet je op-en-neergaande bewegingen maken.
10 Een fysiologische zoutoplossing kun je gebruiken om de ogen te reinigen.
11 Stomatitis is een ontsteking van het oogslijmvlies.
12 De teennagels worden in het algemeen recht afgeknipt.
13 De vulva was je van schaamheuvel richting anus.
14 Zeep is een goed reinigingsmiddel voor de vulva.
15 Wanneer je als verzorgende een vrouw moet wassen die menstrueert, kun je

het best handschoenen dragen.

THEMA 1 Lichamelijke verzorging
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Verwerking
Verwerkingsopdrachten

Evaluatie
Studiehulp

Evaluatie en refl ectie

Toepassing
Praktijksituaties

Vaardigheden

Themaopdrachten



Iconen helpen je op weg

1
1
1
1
1
1

Observatielijsten

Thema 1 Lichamelijke verzorging 277

Zorgvrager wassen op bed 277
Zorgvrager wassen op bed met wasdoekjes 281
Zorgvrager wassen aan de wastafel, onder de douche of in bad 285
Haren wassen op bed 289
Zorgvrager die zich op bed bevindt, scheren met een elektrisch scheerapparaat 291
Zorgvrager die zich op bed bevindt, scheren met scheermes en scheerzeep 293
Tandenpoetsen van een zorgvrager die zich op bed bevindt 295
Gebitsprothese verzorgen van een zorgvrager die zich op bed bevindt 297
Mondholte reinigen van een zorgvrager die zich op bed bevindt 299
Therapeutische elastische kousen met een open teenstuk aantrekken 301
Therapeutische elastische kousen met een gesloten teenstuk aantrekken 303
Therapeutische elastische kousen uittrekken 305
Hygiënische verzorging van een baby 307

Thema 2 Hulp bieden bij de opname van voeding en vocht 309

Hulp bieden aan een zorgvrager die zelf niet kan eten en drinken 309
Flesvoeding geven 311

Thema 3 Hulp bieden bij de uitscheiding 313

Hulp bij het gebruik van een po op bed 313
Hulp bij het gebruik van een urinaal op bed 317
Verwisselen van een incontinentiemat 319
Externe katheter of condoomkatheter verwisselen 321
Katheterzak verwisselen 325
Verzorgen van een blaaskatheter 327
Laxerende zetpil toedienen 329
Microklysma (microlax) of fosfaatklysma toedienen 331
Hulp bieden bij het manueel verwijderen van ontlasting 333
Hulp bieden bij het opgeven van sputum 335
Hulp bieden bij braken 337
Hulp bieden bij het inbrengen van een tampon bij menstruatie 339

Thema 4 Hygiënisch en ergonomisch verantwoord werken 341

Handen wassen met (vloeibare) zeep 341
Handen desinfecteren met handalcohol 343
Aan- en uittrekken van steriele handschoenen 345
Creëren van een schoon of steriel werkveld 347
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Vaardigheden

Bed opmaken, zonder dat de zorgvrager in bed
ligt

Oriënteren

11 Bestudeer de theorie over het opmaken van het bed zonder zorgvrager.
2 Bestudeer de beschrijving van deze vaardigheid.

Voorbereiding
1 Vertel de zorgvrager wat er gaat gebeuren.
2 Leg of zet de volgende benodigdheden klaar:

- niet-steriele handschoenen, een overschort en een wasmand.
Voor een bed in de thuissituatie:
- hoeslaken;
- dekbedovertrek;
- kussenslopen.
Voor een hoog-laagbed:
- boven- en onderlaken;
- steeklaken;
- deken;
- kussenslopen.

3 Creëer voldoende werkruimte rondom het bed.
4 Zet het bed op werkhoogte.
5 Plaats een of twee stoelen aan het voeteneinde van het bed.
6 Verwijder hand- en polssieraden en was of desinfecteer je handen.

Uitvoering
7 Trek bij kans op contact met uitscheidingsproducten en bloed handschoenen en/

of overschort aan.
8 Leg de kussens op de stoel(en).
9 Maak sprei en dekens los.
10 Let er tijdens het opmaken van het bed op dat je niet te veel met het

beddengoed wappert in verband met hygiëne.
11 Zorg ervoor dat tijdens de werkzaamheden het vuile wasgoed zo min mogelijk in

contact met het schone wasgoed komt in verband met hygiëne.
12 Vouw sprei en dekens afzonderlijk in drieën en leg ze over de stoel(en). Het

beddengoed mag de vloer niet raken.
13 Doe het bovenlaken in drieën gevouwen in de wasmand.
14 Doe het steeklaken in de wasmand.
15 Leg een eventueel zeil ongevouwen over de stoel(en).
16 Doe het onderlaken in de wasmand.
17 Als je het molton niet verschoont, trek je het glad.

THEMA 5 Zorg voor de bedden
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Vaardigheden

Werken met dit werkboek
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Thema 1
Methodisch werken

1
Als je werkzaamheden uitvoert, is het belangrijk om planmatig oftewel methodisch te
werken. In dit thema leer je je werk plannen. Dat betekent: je werk in de goede
volgorde zetten, zodat je alles op tijd klaar hebt en alles goed is gedaan.
Ook besteden we aandacht aan reflecteren en evalueren. Dat doe je om ervan te
leren. Zodat je het de volgende keer (nog) beter doet.
In je werk moet je goed kijken wat er gebeurt en zo goed mogelijk rapporteren.
Ook dat komt aan de orde in dit thema.

Hoofdstuk 1 Methodisch werken
• Kenmerken van methodisch werken
• Het methodisch stappenplan
• Plan van aanpak
• Werkzaamheden bijstellen
• Reflecteren en evalueren

Hoofdstuk 2 Signaleren, observeren en rapporteren
• Signaleren
• Observeren
• Rapporteren
• Formuleren
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Verwerking

Verwerkingsopdrachten

11 Methodisch werken

1 Bij dienstverlening kom je heel veel verschillende plannen tegen. Welk plan
past bij welke organisatie? Schrijf het in het schema.
• zorgplan
• behandelplan
• activiteitenplan
• schoonmaakplan

organisatie plan

ziekenhuis

woonzorgcentrum

vakantiepark

schoonmaakbedrijf

2 Methodisch werken is meer dan het gebruiken van een plan van aanpak.
a Welke vier kenmerken heeft methodisch werken?

b Je ziet hier vier uitspraken van een student die een theorietoets gaat leren
en dat methodisch aanpakt. Zet erachter bij welk kenmerk deze uitspraak
hoort.
• Ik begin twee weken van tevoren, eerst doorlezen, dan hoofdstuk voor

hoofdstuk en ten slotte het geheel nog eens.

• Ik wil een voldoende halen voor de theorietoets.

• Ik doe het voor mezelf omdat ik deze opleiding wil halen.
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• Beginsituatie: ik heb niet zo heel goed opgelet. Er zal dus veel
moeten gebeuren. Mijn doel is dan ook minimaal een 6 te halen. Mijn
plan is klaar. Aan de slag! Na de toets kijk ik hoe het is gegaan.

3 Methodisch werken doe je stap voor stap.
a Welke vier stappen zijn er?

1

2

3

4

b Waarom staan de vier stappen in een schema dat na stap 4 weer begint
bij stap 1?

c1
1

Ga in tweetallen bij elkaar zitten. Lees het voorbeeld van de eerste stap
uit de theorie. Werk samen de volgende drie stappen uit voor die situatie.

Stap 1
Mijn klant is de algemeen directeur van een bedrijf. Na een receptie kan
hij daar geen mensen meer ontvangen. Hij wil graag dat de hal
opgeruimd en schoongemaakt wordt.

THEMA 1 Methodisch werken
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41 In de theorie leggen we de 6 W’s uit.
a Zet in het schema bij welke W die zin hoort.

voorbeeld W

Programma samenstellen en
uitvoeren.

Advocatenkantoor ‘De Wet’ wil op
30 juni een buitensportdag voor
alle werknemers.

Je maakt een voorstel voor klant
met verschillende activiteiten
waaruit hij kan kiezen.

30 juni.

Advocatenkantoor ‘De Wet’ is de
klant. Jij bent de dienstverlener.

Buiten.

b Kun je nu in de juiste volgorde een eigen voorbeeld bedenken uit jouw
werkveld?

W voorbeeld

1 Wie spelen een rol?

2 Wat wil ik bereiken?

3 Wat moet er gebeuren?

4 Welke werkwijze kies ik?

5 Waar moet het gebeuren?

6 Wanneer moet het gebeuren?

Verwerkingsopdrachten 1 Methodisch werken
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5 Als je werkt met plannen, moet je ze soms ook bijstellen.
a Geef een voorbeeld van dat je werkte met een plan en het moest

bijstellen. Je veranderde dus iets aan het plan of de uitvoering ervan.

b Een goede tijdsplanning maak je in zes stappen. Zowel bij stap 1 als bij
stap 6 maak je een lijstje van wat je moet doen. Waarom doe je dat twee
keer?

c1
1

Ga in tweetallen bij elkaar zitten
Maak een planning voor het maken van alle opgaven in dit werkboek voor
dit thema ‘Methodisch werken’. Dus zowel de verwerkingsvragen,
themaopdrachten als de vaardigheden. Schat in hoe lang je over elke
opgave doet en vraag aan de docent wanneer je deze opgaven klaar
moet hebben. Maak met behulp van de stappen uit de theorie een
tijdsplanning.

6 Reflecteren en evalueren zou Mies in het volgende voorbeeld kunnen helpen.

Om je werk beter te doen
Mies werkt bij een grote thuiszorginstelling. Ze heeft veel moeite om binnen
de afgesproken tijd al haar werkzaamheden te doen. Ze stormt vandaag
binnen bij de familie Haksema. ‘Druk, druk, druk’, roept ze terwijl ze uit de
gangkast een zak aardappels pakt. In diezelfde kast vindt ze de stofzuiger en
een dweil. Ze begint met het schillen van de aardappels. Halverwege bedenkt
ze dat ze ook de bedden nog moet afhalen. En er zit ook nog een was in de
droger. En mevrouw wil vandaag graag onder de douche.

a Wat is het verschil tussen reflecteren en evalueren?

THEMA 1 Methodisch werken
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b Lees de twee beschrijvingen in de tabel. Schrijf erachter of Mies dan
reflecteert of evalueert.

beschrijving reflecteren of
evalueren

Mies neemt haar werkdag van vandaag als
voorbeeld. Ze stelt zich de vraag: ’Hoe kwam
het dat ik me zo gehaast voelde?’ Ze vraagt zich
ook af waarom ze alles maar half afmaakte.

Mies komt tot de conclusie dat het vandaag
eigenlijk niet goed ging doordat ze geen goede
werkplanning had. Een volgende keer maakt ze
vooraf een goede planning volgens de 6 W’s!

12 Signaleren, observeren en rapporteren

1 Signaleren is het opvangen van signalen dat er iets niet klopt. Waarom zijn
die signalen soms onduidelijk?

2 a1 Ga in drietallen bij elkaar zitten en lees de volgende situatie.

Hanneke ziet er altijd perfect uit. Het haar zorgvuldig in model gebracht,
een tintje op haar gezicht, wat lippenstift, enkele sieraden. Vandaag zie je
dat Hanneke het haar minder netjes heeft en je ziet blauwe kringen onder
haar ogen. Zelfs haar oorbellen ontbreken, terwijl Hanneke altijd zegt:
‘Zonder oorbellen ben ik naakt!’

Wat signaleren jullie?

b Bedenk twee mogelijke oorzaken.

Verwerkingsopdrachten 2 Signaleren, observeren en rapporteren
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3 Als dienstverlener observeer je vaak mensen.
a Wat bedoelen we met het observeren van mensen?

b Hoe noem je het geven van betekenis aan gedrag?

c Wat is het nadeel van interpreteren?

d Welke vijf observatieregels zijn er?

1

2

3

4

5

e Lees de situatie.

Stefanie is drie jaar. Ze speelt vaak met Karla. Het zijn twee dikke
vriendinnen. Ze zijn onafscheidelijk. Vandaag zit Stefanie in een hoek te
spelen met poppen. Karla roept haar, maar Stefanie reageert helemaal
niet. Voor leidster Annette is het duidelijk: Karla en Stefanie hebben ruzie.

Heeft Annette de situatie juist geïnterpreteerd? Zo niet, bedenk twee
andere mogelijke oorzaken.

f Wat kan Anneke doen om de situatie goed te observeren?

4 Het onderwerp van de theorie is signaleren, observeren, rapporteren.
a Wat heeft rapporteren met signaleren en observeren te maken?
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b Aan wie rapporteer je?

c Aan welke vier regels hou je je voor een goede rapportage?

1

2

3

4

d Zet achter de zinnen of dit vooral geldt voor mondeling rapporteren of
voor schriftelijk rapporteren.

meerdere personen zijn zo op de
hoogte

de ander kan om verduidelijking
vragen

je kunt snel informatie doorgeven

meer officieel

5 a Lees de situatie.

Andrea werkt op een BSO (buitenschoolse opvang). Jonathan bezoekt vier
dagen per week de BSO. Andrea maakt zich al een tijdje zorgen. Ze heeft
gesignaleerd dat zijn gedrag veranderd is. Ze besluit om Jonathan wat
beter in de gaten te houden en gaat hem observeren. Het is mooi weer
en iedereen mag in z’n zwembroek naar buiten. Dan vallen haar de
blauwe plakken op zijn lichaam op. Als Andrea hem vraagt hoe hij toch
aan al die blauwe plekken komt, kijkt hij weg.
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Maak voor Andrea een rapportage. Houd je aan de vier regels van
rapporteren.

b Dit is een ingewikkelde situatie. Je zult iets moeten doen. Wat zou je nu
doen?

6 Behalve correct formuleren moet je ook vlot en bondig kunnen formuleren.
a Wat bedoelen we met het woord ‘formuleren’?

b Lees onderstaande tekst en onderstreep de hoofdzaken.

Meneer Jansse, die gisteren jarig was, heeft een rustige nacht gehad.
Behalve dan om twee uur vannacht toen hij opstond om naar de WC te
gaan. Maar dat kon hij helemaal niet, want hij heeft allebei zijn benen
gebroken. Dus heb ik hem maar een urinoir gebracht. Dat duurde me
toch lang voordat meneer Jansse klaar was en weer lekker kon gaan
slapen. Tjonge, jonge. Ik had nog genoeg tijd om even aan de andere
kant van de kamer te controleren of het infuus van meneer El Hamdoui
nog goed liep. Nou, dat was inderdaad zo. Dus liep ik zachtjes weer
terug, want je wil niemand wakker maken hè, en ik dacht dat ik iets zag
lopen. Maar dat was vast mijn eigen verbeelding. Nou. Meneer Jansse was
klaar en toen bleek dat hij gewoon weer verder kon slapen. Maar hij kon
niet meer slapen dus heb ik hem nog een half slaappilletje gegeven. En
toen was het verder stil.

c Herschrijf de tekst bondig, lever de tekst bij je docent in.
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Toepassing

Praktijksituatie

Fransje plant haar dag

Fransje staat ’s morgens op de bus te wachten. Ze werkt sinds kort in de thuiszorg.
Ze heeft deze ochtend tot 10.30 uur overleg. Dan gaat ze naar het gezin El Azzizi.
Vervolgens gaat ze ’s middags naar mevrouw Halbertsma. Ze blijft daar tot de
kinderen uit school zijn. Ze moet er voor zorgen dat het warme eten alleen nog maar
opgezet hoeft te worden. Het is dan 16.45 uur. Ze hoort achter zich opeens een luid
geroep.
A: Fransje!
B: Hé, Irene, hoe gaat het met je?
A: Ik ben gestopt met de opleiding Dienstverlening. Maar ik heb nu werk bij een
sportschool hier in de stad. Hartstikke leuk! En ik verdien goed, joh. Maar hoe gaat
het met jou?
B: Ik werk bij de thuiszorg.
A: En bevalt dat goed?
B: Het is echt ontzettend leuk. Je bent lekker zelfstandig bezig. Je deelt je eigen
werk in. Maar het is wel hard werken, hoor. En veel plannen.
A: Oh, ja. Ik ken dat.
B: Neem nu vandaag. Als de bus op tijd is, ga ik eerst naar het kantoor voor de
bespreking met het team. Dat duurt tot ongeveer 10.30 uur. Dan moet ik zorgen dat
ik op tijd bij het gezin ben. Want om 11.00 uur komt daar iemand die mij wil
spreken.
B: Om 12.30 uur komen de kinderen uit school. Die willen dan eten, zodat ze ook
nog even buiten kunnen spelen.
A: Heb je één gezin?
B: Nee, ben je gek? Ik blijf bij het eerste gezin tot 13.00 uur. Dan gauw even langs
de fietsenmaker om mijn fiets op te halen. Als alles meezit, ben ik om 13.30 uur bij
het tweede gezin. Daar heb ik het erg druk. Wassen, strijken en dan moet ik om
15.00 uur met de klant naar de fysiotherapeut.
A: Dan ben je wel bijna klaar toch?
B: Helemaal niet. Ik hoop rond 16.00 uur terug te zijn. Dan is het theetijd; een
gewoonte waar mevrouw nogal aan hecht. Maar ik moet er nog wel voor zorgen dat
het eten om ongeveer 16.45 uur klaarstaat, zodat haar man het alleen nog maar
hoeft op te zetten als hij thuiskomt.
A: Ik zou het niet kunnen. Je moet echt steeds nadenken wat je moet doen en
wanneer je dat het beste kunt doen. Ik had daar tijdens mijn BPV ook moeite mee.
Ik kan daar niet zo goed tegen, denk ik.
B: Ja, je moet wel plannen, want anders red je het niet. Of je wordt zelf helemaal
gek.
A: Dat snap ik. Oh, daar komt mijn bus. Ik zie je. Dag!
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1 Vorm tweetallen. Bespreek met elkaar wat B en A hier zou kunnen betekenen.

a Lees (als toneelstukje) de tekst ‘Fransje plant haar dag’.
Onderstreep waar je het woord ‘plannen’ uitspreekt als ‘plennen’.

b Maak samen een planning voor Fransje.

tijd activiteit

c De bus blijkt op een andere tijd te komen dan Fransje verwachtte. Wat zou dit
voor haar planning kunnen betekenen?
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d Irene kon niet zo goed tegen dat haastige op haar BPV. Fransje zegt dan: ‘Ja, je
moet wel plannen.’ Hoe zorgt plannen ervoor dat je je minder hoeft te haasten?

Praktijksituatie Fransje plant haar dag
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Themaopdrachten

1 Samenvatting

Zet de ontbrekende woorden op de juiste plaats.
Kies uit:
• 6 W’s
• bewust
• doel
• evalueer
• informatie
• methodisch
• observeren
• opvalt
• rapporteren
• signaleert
• voorbereiding

Als dienstverlener doe je niet zomaar wat, nee, je werkt .

Dat betekent: bewust handelen volgens vooraf geplande stappen. Deze

stappen volg je om een bepaald te bereiken. Methodisch

werken heeft vier kenmerken: doelgericht, planmatig, procesmatig en .

De stappen die je zet zijn logisch met elkaar verbonden. Zo begin je met de

. Daarna kun je pas een plan van aanpak maken.

Dat voer je uit en ten slotte je of je bereikt hebt wat je

wilde bereiken.

Bij het plan van aanpak gebruik je als ezelsbruggetje de .

Dat zijn zes vragen die allemaal met een W beginnen.

In je werk als dienstverlener kom je regelmatig in situaties waarin jou iets

. Je dan bijvoorbeeld dat er iets

niet klopt. Het is raadzaam om in dat geval eens bewust te gaan kijken wat

er aan de hand is. Dat noem je . Die actie levert

op die je overdraagt aan collega’s of

je leidinggevende. Dat heet .
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2 Methodisch vouwen1
1
1

Lees in de theorie over het methodisch stappenplan.
a Bespreek in een groepje van drie studenten de vier stappen. Snapt

iedereen alle stappen?
b Ga naar de website jufjannie.nl, tabblad knutselen en zoek op vleermuis

vouwen van papier. Maak samen een stappenplan volgens de vier stappen
van methodisch werken voor het vouwen van een vleermuis.

c Vanaf hier werk je alleen. Vouw zelf een vleermuis. Werk methodisch en
beschrijf stap 4.

d Ga naar Youtube. Typ in: ‘origami makkelijk Nederlands’. Kies een filmpje
dat jou aanspreekt. Maak voor jezelf een stappenplan volgens de vier
stappen van methodisch werken.

e Voer je plan van aanpak (stap 3) nu uit.
f Beschrijf stap 4.
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g Wat heeft deze vaardigheidstraining te maken met jouw beroepspraktijk?

3 Onderzoek1
Je gaat een klein onderzoek doen in je leerbedrijf over methodisch werken,
signaleren, observeren en rapporteren. Dat doe je alleen. Als je nog geen
stage loopt, kies dan een andere organisatie of school. Dan kun je
samenwerken met klasgenoten.
a Vul in: Ik onderzoek de volgende organisatie:

b Omcirkel het goede antwoord. Er wordt wel / niet methodisch gewerkt bij
deze organisatie.

c Licht je antwoord bij b toe.

d Geef een voorbeeld van een signaal dat een klant zou kunnen geven in
deze organisatie.

e Geef een voorbeeld van een signaal dat vanuit de werkomgeving zou
kunnen komen.

f Omcirkel het goede antwoord. In deze organisatie wordt wel / niet
geobserveerd.

g Licht je antwoord bij f toe.

h Als er in de organisatie wordt geobserveerd: waarom worden die klanten
geobserveerd?
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i Als er in de organisatie wordt geobserveerd: door wie wordt er
geobserveerd?

j Op welke wijze wordt er schriftelijk gerapporteerd?

k Hoe wordt er mondeling gerapporteerd?

Themaopdrachten
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Vaardigheden

Observeren en rapporteren

Oriënteren1
1 1 Bestudeer de theorie over observeren en rapporteren.

2 Ga naar de waarnemingstest op YouTube, zoek op waarnemen test (geplaatst
door Pieter van der Haak). Aan het slot van de test wordt een vraag gesteld.
Wat was jouw antwoord? Omcirkel het goede antwoord. Ja / Nee

3 Wat heeft de waarnemingstest met signaleren en observeren te maken?

Oefenen1
4 Observeren doe je met een vraag in je achterhoofd. Je wilt namelijk iets

weten. Ga naar het filmpje Observatie kinderen op YouTube (geplaatst door
Rosalie Vlastuin). Observeer met de vraag: Kunnen kinderen van deze leeftijd
een bal vangen na een keer stuiteren? Schrijf op wat je ziet.

51 Maak een korte rapportage. Bespreek de rapportage met een klasgenoot en
beoordeel of je je aan de feiten hield.

6 Schrijf op waar je de volgende keer goed op gaat letten.

Toepassen1
7 Vorm een groepje van drie studenten. Ga naar de kantine. Kijk vier minuten

naar een persoon naar keuze. Schrijf allemaal voor jezelf op wat deze persoon
doet.
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8 Ga terug naar de klas en bespreek met elkaar wat jullie opviel. Noteer de
drie belangrijkste verschillen in jullie aantekeningen.

9 Waardoor ontstaan deze verschillen?

10 Vul nu in of je je aan de onderstaande observatieregels hebt gehouden.

observatieregels ja nee

ik was objectief

ik was nauwkeurig

ik heb goed opgelet

11 Welke observatieregels ontbreken nog in deze opsomming?

12 Maak een rapportage voor een andere groep. Let daarbij op de regels voor
rapporteren. Vraag aan de andere groep om jullie te beoordelen:

rapportageregels ja nee

het groepje vertelt alleen de feiten

het groepje omschrijft zo goed mogelijk wat ze
gehoord en gezien heeft

het groepje geeft duidelijk aan dat het hun eigen
conclusie is

Transfer

De transfer voer je uit in je leerbedrijf.
13 Kies in overleg met je praktijkopleider een persoon die je gaat observeren.
14 Observeer deze persoon en maak aantekeningen.
15 Vul nu in of je je aan de observatieregels hebt gehouden.
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16 Rapporteer aan je praktijkopleider. Bespreek met elkaar de conclusie.

observatieregels ja nee

ik was objectief

ik was nauwkeurig

ik heb goed opgelet

ik observeerde meer dan één keer

ik observeerde op verschillende momenten
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Evaluatie

Studiehulp

Stelling Juist Onjuist
1 In de gezondheidszorg kom je zorg(leef)plannen tegen. ◯ ◯
2 Methodisch werken is doelgericht, planmatig, procesmatig en bewust. ◯ ◯
3 Methodisch werken bestaat uit verschillende stappen. ◯ ◯
4 Bij methodisch werken begin je met het maken van een plan. ◯ ◯
5 De 6 W’s zijn een hulpmiddel bij het beschrijven van je doelgroep
(klant).

◯ ◯
6 Reflecteren betekent kritisch kijken naar je eigen handelen en naar
de effecten daarvan.

◯ ◯
7 Bij evalueren kijk je niet alleen naar je werk, je bedenkt ook hoe dat
beter kan.

◯ ◯
8 Signaleren is bewust en doelgericht naar gedrag kijken. ◯ ◯
9 Signaleren heeft niet alleen te maken met klanten, maar ook met
situaties.

◯ ◯
10 Observeren is het opvangen van tekens dat er iets niet klopt. ◯ ◯
11 Interpreteren is betekenis geven aan wat je ziet. ◯ ◯
12 Observeren doe je zo objectief mogelijk. ◯ ◯
13 Rapporteren is het doorgeven van interpretaties aan anderen. ◯ ◯
14 Formuleren heeft te maken met informatie onder woorden brengen. ◯ ◯
Hoeveel vragen heb je goed beantwoord?
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Evaluatie

Wat heb je gedaan?

Kruis aan wat je in de theorie goed hebt gelezen:

■Hoofdstuk 1

■Hoofdstuk 2

■Begrippen

Wat heb je gemaakt?

Kruis aan wat je in het werkboek hebt gemaakt.
Omcirkel daarna of je het makkelijk of moeilijk vond.
Licht je keuze toe.

■Verwerkingsvragen
Ik vond dit makkelijk / moeilijk.
Toelichting:

■Thema-opdrachten
Ik vond dit makkelijk / moeilijk.
Toelichting:

■Praktijksituaties
Ik vond dit makkelijk / moeilijk.
Toelichting:

■Vaardigheid ‘Observeren en rapporteren’
Ik vond dit makkelijk / moeilijk.
Toelichting:

■ Studiehulp
Ik vond dit makkelijk / moeilijk.

Ik had vragen goed.
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Wat heb je geleerd?

Wat heb je geleerd over methodisch werken? Schrijf drie dingen op:

Wat wil je nog weten?

Hoe ging het?

In dit thema moet je een aantal keren doelgericht en bewust handelen.
Schrijf op wat goed gaat bij het bewust nadenken over wat je doet.

Schrijf op wat je de volgende keer beter gaat doen.

Evaluatie
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