
Het werkboek Medewerker facilitaire dienstverlening maakt deel uit van de serie 
Traject Dienstverlening. 

Medewerker facilitaire dienstverlening sluit volledig aan bij de beroeps speci� eke 
onderdelen van het pro� eldeel kwali� catiedossier Dienstverlening niveau 2.

Dit werkboek hoort bij het theorieboek Medewerker facilitaire dienstverlening: 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 re� ecteren 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.thiememeulenho� .nl/trajectdienstverlening
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Rondleiding door dit werkboek

Het werkboek is verdeeld in thema’s. Een thema in het werkboek sluit precies aan bij een thema 
in de theorie.

Thema 1
Oriëntatie op het werkveld

1
In dit thema maak je kennis met het beroep en het werkveld waar jij als
dienstverlener na je opleiding in terechtkomt. In de dienstverlening heb je heel veel
mogelijkheden. Bijvoorbeeld medewerker facilitaire dienstverlening, helpende zorg en
welzijn of medewerker sport en recreatie. Wat je functie wordt en welke taken je
krijgt, hangt af van je uitstroomprofiel.
Als je in dienst komt bij een bedrijf krijg je een arbeidsovereenkomst. Jij moet je aan
bepaalde arbeidsvoorwaarden houden. Om ervoor te zorgen dat je je werk goed
kunt doen krijg je op je werk begeleiding.

Hoofdstuk 1 Dienstverlening
• Medewerker facilitaire dienstverlening
• Helpende zorg en welzijn
• Medewerker sport en recreatie

Hoofdstuk 2 De functie
• Taken voor elke dienstverlener
• Taken en werkzaamheden bij de drie uitstroomprofielen

Hoofdstuk 3 De arbeidsovereenkomst
• Arbeidsovereenkomst
• Arbeidsvoorwaarden
• Begeleiding op je werk
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Verwerking

Verwerkingsopdrachten

11 Dienstverlening

1 Je gaat werken in de dienstverlening. Dat betekent dat je diensten verleent
aan iemand anders. Leg uit dat een dienst iets anders is dan een artikel.

2 In het theorieboek ‘Jij als dienstverlener’ kom je bijna altijd de term ‘klant’
tegen.
Hoe noem je die klant eigenlijk in de verschillende organisaties?

Kies uit: bewoner - gast - kind – klant – patiënt

restaurant

ziekenhuis

woonzorgorganisatie

squashcentrum

buitenschoolse opvang

3 Voor welke drie opleidingen is het theorieboek ‘Jij als dienstverlener’
bedoeld?

4 Jij kunt straks aan de slag bij veel verschillende organisaties. Zet de juiste
organisatie achter de juiste beschrijving.

Kies uit: gehandicaptenzorg - gespecialiseerd facilitair bedrijf – ggz –

kinderopvang – recreatiebedrijf – sportorganisatie – thuiszorg –

vergadercentrum – verpleeghuis – ziekenhuis

THEMA 1 Oriëntatie op het werkveld
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Toepassing

Praktijksituatie

Verschillende beroepen met dezelfde taak

Chantal werkt als helpende zorg en welzijn in een
verpleeghuis. Ze heeft pauze. Ze zit aan tafel met Abdel
en Henri. Abdel werkt als schoonmaker. Het verpleeghuis
heeft geen eigen schoonmakers. Ze huren die dienst in
van een commercieel bedrijf. Henri is wel in dienst. Hij
werkt als activiteitenbegeleider.

Tijdens het gesprek hebben Chantal, Abdel en Henri het
over schoonmaken. Al snel blijkt dat ze dit alle drie voor
hun beroep doen. ‘Ja’, zegt Chantal ‘en dan maak ik ook
nog schoon bij mijn moeder. Die kan veel dingen niet
meer. Maar ze woont wel zelfstandig.’
‘Ik maak ook schoon’, zegt Henri, ‘vooral thuis, maar ik
haal ook wel eens een bezem door het
activiteitencentrum.’

‘Wat krijgen jullie eigenlijk voor dat schoonmaken?’,
vraag Abdel.
‘Ik maak niet alleen schoon hoor’, reageert Chantal.
‘Bovendien weet ik niet wat je met je vraag bedoelt’.
‘Da’s toch logisch. Geld, loon, salaris, poen, doekoe!’
‘Oh’, antwoordt Chantal. ‘Da’s hetzelfde antwoord: ik
krijg er niet alleen geld voor terug hoor.’
Nou, daar kon Abdel het mee doen. De pauze van
Chantal zat erop.

1 Welk uitstroomprofiel heeft Abdel gedaan, denk je?

2 Het verpleeghuis huurt een dienst in. Wat betekent dat?
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Evaluatie

Studiehulp

Stelling Juist Onjuist
1 Een dienst is hetzelfde als een artikel. ◯ ◯
2 Met het woord klant kun je ook een patiënt, gast of cliënt bedoelen. ◯ ◯
3 Sport draait vooral om inspanning, recreatie meer om ontspanning. ◯ ◯
4 Een verpleeghuis is bedoeld voor ouderen die samen willen wonen. ◯ ◯
5 Ggz staat voor geestelijke gezondheidszorg. ◯ ◯
6 Een profit-organisatie heeft als doel: winst maken. ◯ ◯
7 Cao betekent Collectieve Arbeidsovereenkomst. ◯ ◯
8 Als je volledig werkt, heb je recht op ten minste veertig
vakantiedagen per jaar.

◯ ◯
9 Een proeftijd mag maximaal drie maanden duren. ◯ ◯

10 Diefstal is een reden voor ontslag op staande voet. ◯ ◯
11 Een functie bestaat uit taken, bevoegdheden en

verantwoordelijkheden.
◯ ◯

12 Ondersteuning is een ander woord voor hulp. ◯ ◯
13 Adl staat voor algemene dagelijkse logistiek. ◯ ◯
14 Een representatief gebouw is schoon en onderhouden. ◯ ◯
15 Als je een opdracht niet begrijpt vraag je het aan je begeleider of

leidinggevende.
◯ ◯

Hoeveel vragen heb je goed beantwoord?

THEMA 1 Oriëntatie op het werkveld
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Themaopening
Je leest waar het thema over gaat en welke hoofdstukken en 
onderwerpen aan de orde komen. 

In dit werkboek staan 
verschillende soorten 

 opdrachten. Deze 
helpen je om je de 

benodigde vakkennis en 
beroepsvaardigheden 

eigen te maken. 

Verwerking
Verwerkingsopdrachten  helpen je 
de theorie te leren en te begrijpen. 
Ze zijn geordend per hoofdstuk. 

Evaluatie
Studiehulp  een zelftoets waarmee 
je controleert of je de theorie kent. 
Antwoorden zijn op te vragen bij je 
docent.

Evaluatie  evalueren en refl ecteren zijn 
belangrijke vaardigheden voor jouw 
toekomstige beroep: zet na elk thema 
op een rij wat je goed beheerst en wat je 
actiepunten zijn. 

Toepassing
Praktijksituaties  hiermee pas je de theorie 

toe in alledaagse praktijkbeschrijvingen.
  

Themaopdrachten  grotere opdrachten 
waarmee je met de kennis en vaardigheden aan 

de slag gaat. Je werkt dan ook aan belangrijke 
 algemene vaardigheden als samenwerken, 

 informatie  zoeken, presenteren, kritisch denken, 
plannen en problemen oplossen.

Vaardigheden  om de benodigde 
beroepsvaardigheden aan te leren.



Iconen helpen je op weg

In de kantlijn staan icoontjes. Die geven aan wat je in de opdracht kunt verwachten.

geeft aan dat je een deel van de theorie (nog een keer) leest om de vraag te kunnen 
beantwoorden. 

bij deze opdracht werk je samen met anderen.

bij deze opdracht heb je een computer met internet nodig om informatie op te 
 zoeken.

bij deze opdracht werk je aan je schrijfvaardigheden, bijvoorbeeld met het schrijven 
van een uitgebreid antwoord, verslag of rapport. 

bij deze opdracht laat je de uitkomsten zien in een mondelinge presentatie.

geeft aan dat het gaat om een creatieve opdracht.

1
1
11
1
11
1

Observatielijst: De wensen van de klant achterhalen oefenen toepassen
wel niet n.v.t. wel niet n.v.t.

groet de klant en geeft een hand ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
maakt oogcontact ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
zorgt voor een goede sfeer ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
is beleefd ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
is behulpzaam ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
past de techniek van trechteren toe ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
stelt goede open vragen ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
stelt goede keuze vragen ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
stelt goede gesloten vragen ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
luistert naar de antwoorden ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
kijkt naar lichaamstaal ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯
controleert of het klopt wat zij of hij denkt dat de klant wil ◯ ◯ ◯ ◯ ◯ ◯

Leerdoelen:

Vaardigheden Wensen en behoeften van de klant bepalen
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Vaardigheden

Wensen en behoeften van de klant bepalen

1 Oriënteren

1 Lees de theorie over klantgericht en klantvriendelijk nog eens goed door.
21 Bekijk het filmpje: https://youtu.be/ZsV6Pp_qdfc Dit is een onderzoek naar de

behoeften en wensen van de klant.
a Geef een voorbeeld uit het filmpje van een open vraag.

b Geef een voorbeeld uit het filmpje van een gesloten vraag.

c Geef een voorbeeld uit het filmpje van een keuzevraag.

d Heeft de verkoper succes met het ‘trechteren’? Leg uit waarom wel of
niet.

Oefenen

31 Het trechteren kun je oefenen. Je gaat proberen achter de wensen van een
klant te komen die een artikel wil kopen.
• Maak drietallen voor een rollenspel. Een iemand is de klant de ander is

de verkoper, de derde observeert.
• Je wisselt de rollen af, zodat iedereen een keer klant, verkoper en

observator is.
• Als je observeert, let je vooral op degene die de verkoper speelt. Vul van

degene die je observeert de observatielijst ‘De wensen van de klant
achterhalen’ in de kolom ‘oefenen’ in.

• Als je de klant speelt, neem je een artikel in gedachten dat je nu of
binnenkort nodig hebt. Bedenk erbij hoe het eruit ziet en wat het moet
kunnen.

• Als je de verkoper bent, probeer je door vragen te stellen achter de
behoefte (het artikel) van de klant te komen.
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Observatielijsten
Bij de meeste vaardigheden 

horen observatielijsten. Die vind 
je direct achter de vaardigheid. 

Een observatielijst kun je 
gemakkelijk uit je werkboek 

halen. Zo kun je ze in de klas of in 
je BPV laten invullen.

Vaardigheden
Een vaardigheid heeft een vaste opbouw:

Oriënteren    Oefenen    Toepassen    Transfer

Werken met dit werkboek

Vind je het prettig om eerst de theorie te lezen en dan te kijken of je het weet en begrepen 
hebt? Lees dan eerst de theorie en maak daarna de verwerkingsvragen.
Ben je meer iemand die het liefst de theorie doorneemt aan de hand van vragen? Start dan 
met de verwerkingsvragen en leg je theorieboek ernaast.

Werk je het liefst vanuit de praktijk? Begin dan met een praktijksituatie of een thema-
opdracht en kijk of je de vragen kunt beantwoorden met de informatie uit de theorie.
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Thema 1
Werken in de facilitaire
dienstverlening

1
In dit thema maak je kennis met het specifieke werkveld facilitaire dienstverlening. Je
ontdekt dat de organisaties waar je kunt gaan werken heel verschillend kunnen zijn.
Dat geldt overigens ook voor de werkzaamheden die je uitvoert. Bij alle
werkzaamheden staat de klant centraal. Het is jouw werk om de interne en externe
klanten zo goed mogelijk te helpen. Het is belangrijk dat jij je goed presenteert. Bij
je werkzaamheden moet je rekening houden met wet en regelgeving, maar ook met
richtlijnen en protocollen van de werkgever. Het is nodig dat je de regels kent, zodat
je geen fouten maakt die vervelende gevolgen kunnen hebben.

Hoofdstuk 1 Jouw werk
• Werkzaamheden
• Jij bent het visitekaartje
• Service-gericht werken
• Pro-actief zijn
• Facilitair Management Informatie Systeem

Hoofdstuk 2 Wetten en regels
• Wet- en regelgeving
• Richtlijnen en protocollen

110



Verwerking

Verwerkingsopdrachten

11 Jouw werk

1 Als medewerker facilitaire dienst zorg je voor de faciliteiten binnen een
organisatie.
a Leg uit wat jouw taak als facilitair medewerker is.

b Welke werkzaamheden horen bij facilitaire dienstverlening? Zet een kruisje
in de juiste kolom. Er zijn meerdere antwoorden goed.

juist onjuist

bloemen verkopen op de markt

groenvoorziening verzorgen

post ontvangen en verwerken

werkomgeving schoonhouden

magazijn bijhouden

koken in een sterrenrestaurant

kopieerwerk doen

luiers verschonen in een kinderdagverblijf

maaltijden verzorgen

patiënten verzorgen in een ziekenhuis

receptiewerkzaamheden verrichten

technische storingen verhelpen

transport verzorgen

zorgen voor het linnengoed
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21 Facilitaire dienstverlening komt vooral voor op plaatsen waar veel mensen
wonen, werken of verzorgd worden. Zoek op YouTube op het zoekwoord
‘facilitaire dienstverlening’. Dan vind je een aantal filmpjes (bijvoorbeeld
Blokker of Albert Heijn). Bekijk een paar filmpjes. Kies er één uit die je
aanspreekt. Beantwoord de volgende vragen voor het filmpje dat jij bekeken
hebt.
a Schrijf op welk filmpje je gezien hebt. Over welke organisatie gaat dit

filmpje?

b Wat spreekt jou aan in het werk als facilitair medewerker bij deze
organisatie?

c Wat lijkt jou minder leuk aan het werk als facilitair medewerker bij deze
organisatie?

d1 Bespreek je antwoorden in groepjes van 4. Vat in één zin samen wat jullie
aanspreekt in het werk van een facilitair medewerker.

e Bespreek ook hoe je kunt omgaan met de minder leuke kanten van het
werk. Noteer twee tips.

3 Bij werken in de facilitaire dienstverlening staat klantgericht werken centraal.
a Omcirkel de juiste woorden.

• Een gast die op bezoek komt bij de organisatie waarvoor je werkt, is
een externe / interne klant.

• Een collega waarvoor jij een vergaderruimte inricht, is een externe /
interne klant.

b Heb jij in jouw BPV (vooral) te maken met interne of (vooral) met externe
klanten? Leg je antwoord uit.

c Wat is hospitality? Omcirkel het juiste antwoord.
a dienstverlening
b gastvrijheid
c recreatie
d winst maken

THEMA 1 Werken in de facilitaire dienstverlening
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d Leg uit of jij hospitality in jouw BPV belangrijk vindt

4 Organisaties waarbij mensen werken, kun je indelen in twee groepen: profit
en non-profit organisaties.
a Noteer de juiste naam achter de omschrijving.

• Een bedrijf dat tot doel heeft winst te maken is een

.

• Een bedrijf dat een (overheids)budget heeft en geen winst hoeft te

maken is een .

b Lees de lijst met organisaties in de tabel. Gaat het om een profit- of non-
profitorganisatie? Zet een kruisje in de juiste kolom.

organisatie profit non-profit

bioscoop

hotel

kinderdagverblijf

penitentiaire inrichting (gevangenis)

recreatiepark

school

woonzorgcentrum

ziekenhuis

Verwerkingsopdrachten 1 Jouw werk
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5 Je taken als medewerker facilitaire dienstverlening kun je verdelen in drie
groepen. Lees de lijst met taken. Noteer in de tabel de letters in de juiste
kolom.
A bedienen van de gasten
B bijhouden van de voorraad in het magazijn
C helpen bij het bereiden van een maaltijd
D klaarzetten van apparatuur in de vergaderruimte
E ontvangen van klanten in een kantine
F reparatie van een kapot slot
G stofzuigen van de ontvangstruimte
H verplaatsen van de stoelen en tafels naar een zaal
I vervangen van kapotte lampen

zorgen voor gebouw en
omliggend terrein

logistieke
werkzaamheden

catering-
werkzaamheden

6 Organisaties stellen eisen aan de inrichting en het onderhoud, maar ook aan
de uiterlijke verzorging van hun personeel. Jij bent het visitekaartje van het
bedrijf.
a Leg uit wat bedoeld wordt met het visitekaartje.

b Beschrijf het imago van jouw BPV.

THEMA 1 Werken in de facilitaire dienstverlening
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7 Er schoon en verzorgd uitzien begint met je persoonlijke verzorging.
a Lees de uitspraken. Zet een kruisje in de juiste kolom.

juist onjuist

Door je lichaam te wassen, verwijder je veel bacteriën.

Deodorant of geurtjes kun je beter niet gebruiken, het
gaat al snel stinken.

Als je geen lange nagels hebt, kun je kunstnagels
gebruiken om er toch verzorgd uit te zien.

Een goede verzorging van je gebit kan een slechte
adem voorkomen.

Lang haar steek je op of draag je in een staart.

Een baard of snor is vanwege hygiëne in de meeste
organisaties niet toegestaan.

Zorg dat je kleding voldoet aan de eisen van de laatste
mode.

b Wat zijn belangrijke aandachtspunten bij de keus van schoenen? Omcirkel
de juiste antwoorden.
a Past de kleur van de schoenen bij de kleding?
b Staan de schoenen elegant?
c Zijn de schoenen stevig?
d Zijn de zolen niet glad?

8 In sommige bedrijven draag je bedrijfskleding.
a Noteer een voorbeeld van een bedrijf waar facilitair medewerkers

bedrijfskleding dragen.

b Noteer een voordeel van bedrijfskleding.

c Noteer een nadeel van bedrijfskleding.

Verwerkingsopdrachten 1 Jouw werk
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9 Verschillende bedrijven kunnen een verschillende uitstraling belangrijk vinden.
a Lees de situatie.

Situatie
Marcel werkt als facilitair medewerker bij een advocatenkantoor. Het
bedrijf vindt het belangrijk om er degelijk en betrouwbaar uit te zien.
Marcel probeert daarmee rekening te houden bij zijn kledingkeuze. Zijn
vriendin, Tirza, houdt van klassieke kleren. Zij draagt graag een chique rok
en blouse. Voor haar hoeft het niet volgens de laatste mode te zijn, als
het maar netjes is. Zij gaat solliciteren naar een baan als facilitair
medewerker bij een bedrijf dat sportevenementen organiseert. Het bedrijf
wil actief en dynamisch overkomen. Zij vraagt zich af wat ze zal aantrekken
voor het sollicitatiegesprek.

b1
1

Maak een moodboard van kleding die Marcel kan dragen op zijn werk.
Zoek afbeeldingen op internet. Zorg dat het er degelijk en betrouwbaar
uitziet.

c Welk advies zou jij Tirza geven voor het sollicitatiegesprek? Omcirkel het
antwoord/de antwoorden.
a Trek aan wat je lekker vindt zitten, dan straal je vanzelf uit dat je je

zeker voelt.
b Trek nette kleren aan, dat komt goed over bij een sollicitatiegesprek.
c Trek iets sportiefs aan, dat past goed bij het bedrijf.
d Anders, namelijk:

d Leg uit waarom je dat advies kiest.

e1
1

Tirza wordt aangenomen. In het gesprek is naar voren gekomen dat Tirza
het fijn vindt om jurken en rokken te dragen. Het bedrijf heeft daar geen
bezwaar tegen. Wel willen ze graag dat de werknemers er sportief uitzien.
Zoek op internet naar afbeeldingen van kleding en schoenen die Tirza zou
kunnen dragen, waarin zij zich waarschijnlijk prettig zal vinden. Maak
hiermee een collage.

101 Smaken kunnen verschillen over wat een verzorgd uiterlijk is. Werk in
tweetallen.
a Bespreek samen wat jullie belangrijk vinden bij een verzorgd uiterlijk.

Noteer twee aandachtspunten.

1

2
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b Bekijk elkaar kritisch. Welke indruk krijg je van de ander bij een eerste
ontmoeting? Wat valt op aan de verzorging en de uitstraling? Noteer twee
pluspunten die je opvallen aan de ander. Noteer ook een tip.

1

2

3

c Bespreek wat je bij b genoteerd hebt. Herken je dit? Noteer hieronder
wat jouw sterke kant is en noteer ook wat je zou kunnen verbeteren.
Sterke kant:

Verbeterpunt:

11 Werkgevers hechten er veel waarde aan als hun werknemers pro-actief en
servicegericht zijn.
a Lees de situaties. Zet een kruisje in de juiste kolom.

situatie pro-
actief

service-
gericht

Je heet een klant welkom die binnenkomt.

Je ziet bij je dagelijkse ronde dat één van de
lampen het niet meer doet en je vervangt deze.

Je vraagt een collega die heel druk is of je wat
kopieerwerk van hem zal overnemen.

Je merkt dat het slot van de fietsenstalling steeds
moeilijker dichtgaat. Je kijkt op een rustig
moment wat je eraan kunt doen.

Een interne klant vraagt je of je vandaag wat
langer kunt blijven om te helpen met de
bediening.

b Wat vind jij: moet je, als je servicegericht wilt zijn, het iedereen altijd naar
de zin maken? Leg je antwoord uit.

Verwerkingsopdrachten 1 Jouw werk
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12 Lees de situatie.

Situatie
Het is weer zo’n dag. Alban werkt als facilitair medewerker op een school. De
andere facilitair medewerker is ziek en opeens heeft iedereen klusjes te doen.
‘Kun je dit muurtje even schilderen?’ ‘De WC is verstopt, dat moet
gerepareerd worden. En je moet dweilen want de gang staat inmiddels onder
water!’ ‘Het kopieerwerk moet morgenmiddag klaar zijn.’ ‘Om drie uur begint
de vergadering, zorg jij dat de kamer dan is ingericht?’ ‘Vergeet niet dat om
11 uur de gasten ontvangen moeten worden.’ ‘Zijn de broodjes voor
volgende week vrijdag al besteld?’ ‘Wil je de post even wegbrengen?’ Alban
vraagt zich af hoe hij alles kan doen. En dan stapt er alweer iemand op hem
af. ‘Alban, wil je vandaag…’

a Wat zou jij Alban aanraden? Geef twee tips.

1

2

b Alban besluit aan zijn leidinggevende te vragen wat hij als eerste moet
doen. Wat zou jij als eerste doen? Leg je antwoord uit.

c Wat zijn klussen die volgens jou wel even kunnen wachten? Omcirkel de
juiste antwoorden.
a broodjes bestellen
b gasten ontvangen
c de gang dweilen
d het kopieerwerk doen
e muurtje schilderen
f vergaderkamer inrichten

d Lees de situatie.

Situatie
Alban plakt een groot vel op de deur van het toilet: ‘Defect, niet
gebruiken. Het dichtstbijzijnde toilet is aan het eind van deze gang.’
Daarna belt hij een loodgieter, want hij heeft vandaag echt geen tijd om
dit zelf op te lossen. Net als hij de telefoon ophangt komt een collega
met een spoedklus. ‘De boeken zijn op de verkeerde locatie bezorgd. Ik
heb ze vandaag nodig. Wil je ze even ophalen?’

e Alban vindt dit het moment om zijn grenzen aan te geven. Wat kan hij het
best doen?

THEMA 1 Werken in de facilitaire dienstverlening
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f De ander dringt aan, het moet echt vandaag. Hoe kan Alban zijn grenzen
bewaken? Omcirkel de juiste antwoorden.
a de ander serieus nemen (ik begrijp dat je het vervelend vindt…)
b de ander wegduwen en zeggen dat de grenzen bereikt zijn
c een oplossing proberen te zoeken (ik zal de vraag doorgeven aan…)
d geduldig en beleefd blijven
e harder gaan praten en stem verheffen
f weglopen en de ander negeren

13 Als medewerker facilitaire dienstverlening is de kans groot dat je te maken
krijgt met een FMIS.
a Waarvoor staat de afkorting FMIS?

b Lees de uitspraken. Zet een kruisje in de juiste kolom.

juist onjuist

FMIS is een digitaal systeem waarmee een organisatie
reparaties kan uitvoeren.

FMIS kan gebruikt worden voor het efficiënt plannen
van vergaderzalen.

Een facilitair medewerker zet zelf informatie in het
systeem en haalt er ook informatie uit.

FMIS houdt de voorraadadministratie bij. Als er
artikelen nodig zijn, bestelt het systeem deze
automatisch.

12 Wetten en regels

1 Als medewerker facilitaire dienstverlening krijg je te maken met allerlei regels.
a Lees de uitspraken. Zet een kruisje in de juiste kolom.

juist onjuist

Het is de verantwoordelijkheid van een bedrijf dat het
personeel op de hoogte is van alle wetten.

Regels zijn bedoeld om de veiligheid te bevorderen en
het werk zo goed mogelijk te laten verlopen.

Naast regels die zijn vastgelegd in wetten, kan een
organisatie ook eigen regels hanteren.

Verwerkingsopdrachten 2 Wetten en regels
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2 Als medewerker facilitaire dienstverlening krijg je te maken met verschillende
wetten.
a Lees de omschrijvingen. Zet bij elke omschrijving de juiste wet. Kies uit:

• Arbowet
• Warenwet
• Wpbr

omschrijving wet

Hierin staan onder andere personeelseisen, financiële eisen
en eisen voor het installeren van alarmapparatuur.

Hierin staan de regels die te maken hebben met veiligheid,
gezondheid en welzijn van de werknemers.

Deze wet geeft algemene regels over volksgezondheid en
veiligheid van producten.

b Waarin staan de concrete regels die gebaseerd zijn op de Arbowet?

3 Lees de onderwerpen waarover in wetten regels zijn vastgelegd. Zet een
kruisje in de juiste kolom.

onderwerp Arbowet Warenwet Wpbr

Beveiligingsorganisaties hebben een
vergunning nodig en alle medewerkers
moeten worden gescreend.

De werkgever moet ervoor zorgen dat zaken
als stress, pesten, agressie en discriminatie
zoveel mogelijk voorkomen worden.

De werkplek moet zo ingericht zijn dat er
geen onveilige situaties ontstaan.

Een machine die veel lawaai maakt, wordt
vervangen door een stiller type.

Het uniform van een beveiliger moet er
anders uitzien dan dat van de politie.

Hierin staat aan welke veiligheidseisen
speelgoed moet voldoen.

Producten die over de houdbaarheidsdatum
zijn, moeten worden weggegooid.

Voedsel moet op de juiste temperatuur
bewaard worden.

THEMA 1 Werken in de facilitaire dienstverlening
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4 Bedrijven die met voedsel omgaan zijn verantwoordelijk voor de veiligheid
van het voedsel.
a Waarin moeten bedrijven die voedsel produceren of verwerken de

mogelijk risico’s beschrijven? Omcirkel het juiste antwoord.
a risicoanalyse
b verwerkingsplan
c voedselveiligheidsplan
d warenwet

b Wat is de HACCP?

c Geef twee voorbeelden van mogelijke gevaren bij het verwerken van
voedingsmiddelen. Noteer achter elk voorbeeld wat voor soort gevaar het
is: microbiologisch, chemisch of fysisch.

1

2

5 Als medewerker facilitaire dienstverlening werk je vaak volgens richtlijnen en
protocollen.
a Lees de uitspraken. Zet een kruisje in de juiste kolom.

juist onjuist

Een protocol is een advies. Je kunt ervan afwijken.

Een richtlijn is een advies. Je kunt ervan afwijken.

Een protocol is een uitgewerkt voorschrift. Het moet op
deze manier uitgevoerd worden.

Een draaiboek moet precies zo uitgevoerd worden als
het beschreven staat.

In een draaiboek is een tijdpad opgenomen.

Een protocol wordt na een evenement geëvalueerd en
bijgesteld.

b Wat is de overeenkomst tussen een protocol en een richtlijn?

Verwerkingsopdrachten 2 Wetten en regels
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c Lees de omschrijvingen. Zet bij elke omschrijving of het gaat om een:
• draaiboek
• protocol
• richtlijn

omschrijving gaat om

Een week voor het Sinterklaasfeest bestelt de medewerker
facilitaire dienst de benodigde boodschappen bij de
leverancier.

De kinderen komen vanaf 14:00 uur. Om 14:15 wordt
begonnen met het zingen van sinterklaasliedjes. Om 14:30
uur komt Sinterklaas binnen.

Na afloop van een evenement wordt een kort verslag
geplaatst op intranet. Dit verslag moet 200-300 woorden
lang zijn. De foto’s die hierbij geplaatst worden moeten
aan de volgende eisen voldoen:
- alle personen op de foto’s moeten toestemming hebben
gegeven voor plaatsing;
- de foto’s mogen het bedrijf niet in diskrediet brengen.

d Geef een voorbeeld van een protocol uit jouw BPV.

e Geef een voorbeeld van een richtlijn uit jouw BPV.

61 Voor terugkerende activiteiten zijn draaiboeken handig.
a Werk in viertallen. Vraag allemaal op je BPV naar een draaiboek en

bestudeer ze alle vier.

THEMA 1 Werken in de facilitaire dienstverlening
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b Vul de tabel in.

aspecten BPV 1 BPV 2 BPV 3 BPV 4

Onderwerp of
evenement
waarvoor
draaiboek
bedoeld is.

Zit er een
duidelijk
tijdspad in?

ja / nee ja / nee ja / nee ja / nee

Is duidelijk wie
wat moet
regelen?

ja / nee ja / nee ja / nee ja / nee

Zijn de
gebruikte
ruimtes
duidelijk?

ja / nee ja / nee ja / nee ja / nee

Sterke punten

Verbeterpunten

c Welk draaiboek vinden jullie het best? Leg uit waarom.

7 Werkzaamheden van een medewerker facilitaire dienst zijn zeer divers.
a Over welke eigenschappen moet een medewerker facilitaire dienst volgens

jou beschikken? Noteer er minstens drie.

1

2

3
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b1 Bespreek de antwoorden bij a in tweetallen. Maak de lijst samen langer.

c1 Zoek een vacature op internet. Vergelijk de gestelde eisen met jullie lijst.
Noteer wat je opvalt.

d Past een baan als facilitair medewerker bij jou? Leg je antwoord uit.

THEMA 1 Werken in de facilitaire dienstverlening
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Toepassing

Praktijksituaties

Moet ik gaan sjouwen?

Yuri werkt als conciërge van een klein bedrijf dat luxe kantoormeubilair maakt en
verkoopt. Yuri is een leuke jongeman en heeft een eigen stijl in zijn uiterlijk. Hij heeft
veel tatoeages op zijn armen en benen en in zijn gezicht verschillende piercings. Bij
zijn sollicitatie is hierover gesproken. De werkgever heeft gezegd dat hij de piercings
tijdens het werken moest beperken tot zijn oorbellen. Yuri vond dat geen probleem.
Hij doet een heleboel verschillende dingen, zoals klanten ontvangen, de post
verzorgen en voor koffie en thee zorgen. Om 9.00 uur komt er een klant voor haar
afspraak met verkoper Martijn. Yuri ziet in de digitale agenda van Martijn dat deze
afspraak pas om 10.00 ingepland staat. Yuri vertelt dit aan de klant. Ze wordt boos
op Yuri. ’s Middags komt een bedrijf grote rollen bekleding voor de werkplaats
brengen. De chauffeur vraagt of Yuri de rollen naar de werkplaats wil dragen, want
hij heeft zelf last van zijn rug. Wanneer Yuri een beetje aarzelend blijft staan, zegt de
chauffeur: ‘kom op je bent een jonge vent, een beetje sjouwen kan geen kwaad’.

1 Is het bedrijf waar Yuri werkt een profit-organisatie of een non-
profitorganisatie? Leg je antwoord uit.

2 Wat vind jij van de eisen die de werkgever aan het uiterlijk van Yuri stelt?

3 Bespreek met twee klasgenoten jullie meningen. Noteer de meningen van je
klasgenoten. Geef aan wat jij van hun meningen vindt.

4 Geef vier tips hoe Yuri op de klant kan reageren.
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Het werkboek Medewerker facilitaire dienstverlening maakt deel uit van de serie 
Traject Dienstverlening. 

Medewerker facilitaire dienstverlening sluit volledig aan bij de beroeps speci� eke 
onderdelen van het pro� eldeel kwali� catiedossier Dienstverlening niveau 2.

Dit werkboek hoort bij het theorieboek Medewerker facilitaire dienstverlening: 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 re� ecteren 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.thiememeulenho� .nl/trajectdienstverlening
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