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VOORWOORD

Vakkennis, vaardigheden en kunnen werken met tools is essentieel voor iedereen die aan de
slagwil in de zakelijke dienstverlening. Voor de assistent Business Services, Allround Assistant
Business Services en de specialisten Office enManagement Support, Business Administration
& Control, Marketing & Communication en Legal, Insurance & HR Services.

De leermiddelen van Knowhow | Business Services zorgen dat jij beschikt over de juiste
vakkennis, deze kennis kunt toepassen en leert werken met de juiste tools.

Standaard opbouw Knowhow | Business Services
Je start altijdmet uitleg van vakkennis en vakvaardigheden.Met kennis- en inzichtopdrachten
stel je zelf vast of je de kennis beheerst. Met praktische opdrachten leer je kennis toe te passen
en werk je aan vaardigheden om de kennis te verwerken. Je maakt kennis met software of
informatiebronnen die je kunnen helpen bij het inzetten van je kennis en vaardigheden.

De combinatie van kennis, vaardigheden en tools stelt je uiteindelijk in staat om opdrachten
die zijn gebaseerd op taken en producten uit de praktijk te maken.

Kwalificatiedossier
De inhoud van alle Knowhow | Business Services-leermiddelen is afgestemdophet profieldeel
Allround Assistant Business Services uit het kwalificatiedossier Business Services. De theorie
en opdrachten bereiden voor op de praktijkexamens Allround Assistent Business Services van
Stichting Praktijkleren

Hoe werkt de methode?
Knowhow | Business Services bestaat uit theorie-/werkboeken en een digitale leeromgeving
waar je via je computer, tablet of smartphone in kunt werken. In deze online omgeving vind
je alle theorie en opdrachten uit dit boek inclusief de video’s, weblinks en documenten.

Je kunt daarnaast in de digitale leeromgeving met verschillende soorten opdrachten aan het
werk. Vaktermen leren met een begrippentrainer, jezelf overhoren met Test je kennis,
doe-opdrachten waar je met kennis, vaardigheden en tools aan de slag gaat en opdrachten
die zijn gebaseerd op taken uit de beroepspraktijk.

Dedigitale leeromgevingkun jebereikenviadigitaal.boomonderwijs.nl.Bekijkdevideo,activeer
de weblink of download het document.

Bekijk de video, activeer de weblink of download het document.

Hoemoet je de licentie activeren?
Voordat je de digitale leeromgeving kunt gebruiken, moet je je licentie activeren.
• Overleg met je docent welk type account je gebruikt.
• Ga naar www.boomberoepsonderwijs.nl/licentie.
• Bekijk de instructiefilm of lees het stappenplan.
• Volg de stappen.
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HOOFDSTUK 1
EFFECTIEF AGENDABEHEER

1.1 Inleiding
Het maken van afspraken en het beheren van de agenda zijn heel belangrijke taken binnen
het beroep Office- en managementsupport. Want uit het maken van afspraken komen
activiteiten voort die richting geven aan hetwerk van demedewerker, zoals omzet genereren,
nieuwe klanten aantrekken en beslissingen nemen voor de toekomst. Agendabeheer is een
precies karweitje en vergt organisatietalent. Want naast het vastleggen van afspraken heb je
ook te makenmet het bewaken en bijstellen van afspraken, het beheren van regelmatig
terugkerende activiteiten en het voorbereiden van deze activiteiten. En het liefst natuurlijk
allemaal digitaal. Hoe dat moet? Dat leer je allemaal in deze leereenheid.

Leerdoelen
• Je kent de procedures voor het maken van afspraken.
• Je kent (digitale) hulpmiddelen voor agendabeheer.
• Je nodigt relaties uit deel te nemen aan een bijeenkomst en geeft een toelichting op het

doel en de agenda van de bijeenkomst.
• Je overlegt met je leidinggevende over te maken, te wijzigen of af te zeggen afspraken en

over de voorbereidingen die hij moet treffen.
• Je accepteert of slaat uitnodigingen voor een bijeenkomst correct af.
• Je legt afspraken/wijzigingen vast in de (elektronische) agenda en synchroniseert de

agenda’s.
• Je houdt bij het inplannen van afspraken rekening met de reistijd.
• Je toont flexibiliteit bij het maken van ruimte in de agenda voor urgente bijeenkomsten.
• Jewijzigt (op het laatstemoment) afspraken en zorgt voor een nieuwe afspraak of voor een

andere passende oplossing.

1.2 Soorten agenda's
Afspraken leg je vast in een agenda. Je kunt een tweedelingmaken: er zijn papieren agenda’s
en digitale agenda’s. Of je nu een papieren of een digitale agenda gebruikt, zorgvuldigheid en
precisie zijn cruciaal. Want afspraken moeten goed bijgehouden worden om zo goed inzicht
te krijgen in de dagelijkse planning van je leidinggevende. Hoewel de papieren agenda nog
steeds wordt gebruikt, wordt tegenwoordig veelal gewerkt met een digitale agenda in een
e-mailprogramma.Dezedigitaleagendakanookopeensmartphoneof tabletgesynchroniseerd
worden.

Papieren agenda
Sommige organisaties werken nog steeds met een papieren agenda. Daar is niets mis mee,
zolang je die agendamaar altijd bij de hand hebt en niet vergeet nieuwe afspraken te noteren.
Werk jij of je leidinggevendemet een papieren agenda, dan is het noodzakelijk dat je geregeld
(het liefst elke dag) deze agenda doorneemt, zodat alle afspraken goed op elkaar worden
afgestemd. Jijmaaktafsprakenvoor je leidinggevende,maarmisschienplant je leidinggevende
zelf ookwel afspraken. Het risico bestaat dus dat je soms dubbele afsprakenmaakt. Nadeel is
dat eenpapierenagendaerniet altijdnetjesuitziet. Als jedaarin eenafspraakmoet verplaatsen
of verwijderen, betekent dat strepen en krassen.
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Een papieren agenda kan er rommelig komen uit te zien.

Digitale agenda
Dedigitaleagenda is inmiddelsnietmeerweg tedenken.Steedsvakerwordenagenda'sdigitaal
bijgehouden. De digitale agenda is een onderdeel van een e-mailprogramma of kan online via
het internet of eenappgebruiktworden. Voordeel hierbij is dat deagendaene-mail aanelkaar
gekoppeld zijn. Het meest gebruikt wordt Outlook. Maar er wordt ook steeds meer
gebruikgemaakt van Google Agenda (een onlineagenda). Met een e-mailprogramma kun je
e-mail lezen, versturen en beheren. Maar je kunt ook een agenda, contactpersonen en
werkactiviteiten beheren. Je kunt meerdere accounts beheren, bijvoorbeeld die van je
leidinggevende en die van jezelf. Op deze manier heb je alles bij elkaar.

Digitale agenda in Microsoft Outlook en Google Agenda.
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Voordelen digitale agenda
De voordelen van een digitale agenda zijn:
• Jekuntmakkelijk jeagenda ‘delen’. Anderenkunnenookafsprakenplannen in jouwagenda.

Hiervoor gelden wel machtigingen.
• Je kunt de agenda's van verschillende collega's combineren. Je kunt in één handeling een

afspraak plaatsen in de agenda’s van meerdere personen.
• Je kunt agenda's vergelijken. Wanneer je een tijdstip zoekt waarop alle collega's kunnen,

zoekt het systeem dat voor je op.
• Je kunt het systeem een waarschuwing laten geven voordat een vergadering begint.

Bijvoorbeeld: een halfuur voor aanvang ontvang je een melding. Zo heb je nog tijd om
documenten te printen, je leidinggevende op tijd te waarschuwen en zaken klaar te zetten.

• Je kunt in één handeling regelmatig terugkerende afspraken in de agenda zetten.
Bijvoorbeeld elke donderdagmiddag van 15.00 tot 17.00 uur een vergadering in één keer
voor het hele jaar invoeren.

• De agenda blijft altijd netjes. Bij het verzetten of annuleren van afspraken hoef je niet te
krassen.

• Je kunt heel eenvoudig dag-, week- of maandoverzichten afdrukken.
• Privé- enwerkafspraken kunnen in éénagenda. Je kunt deprivéafspraken eenandere kleur

geven en onzichtbaarmaken voor anderen. Dat kan doormiddel van de knop ‘Persoonlijk’.

Persoonlijke digitale agenda
De technologie heeft niet stilgestaan en heeft het werkenmet een digitale agenda nog verder
vergemakkelijkt. Ook je mobiele telefoon of tablet kan gebruikt worden als digitale agenda.
Maakt je leidinggevende afspraken via zijn mobiele telefoon, danmoeten de agenda’s wel op
elkaar afgestemdworden. Bij gebruik vaneendigitale agendaopdemobiele telefoonof tablet
wordtopkantoordeagendameteengesynchroniseerdmetdedigitaleagendaopdecomputer,
zodat alle afspraken en de planning vanuit het kantoor een geheel blijven.

Welke agenda gebruiken?
Welkeagenda jewilt gebruiken, isaan jouen je leidinggevende. Je leidinggevendeheeft eigenlijk
twee agenda’s: één die hij zelf bijhoudt en één die jij beheert. Het makkelijkst is als beide
agenda’s digitaal zijn enautomatischgesynchroniseerdworden. Zorg in elk geval datbijwelke
agenda je ook gebruikt alles up-to-date is en geen dubbele afspraken worden gemaakt. Maak
met je leidinggevendeduidelijkewerkafsprakenoverhetagendabeheer.Dit scheptduidelijkheid.

1.3 Agendabeheer
Een belangrijke taak van een office assistant is het bijhouden van de agenda van eenmanager
of leidinggevende. Het gaat dan om het maken, wijzigen of verwijderen van afspraken. Alle
gemaakte afsprakenmoeten in de agenda staan. Je zorgt ervoor dat afspraken goedop elkaar
zijn afgestemd, dat er ruimte is voor pauzes, dat je leidinggevende tijd heeft voor mail, post,
contracten, beleidsplannen en anderewerkzaamheden die ook aandacht vragen. Voorkom in
elk geval dat je leidinggevende gaat klagen over een bomvolle agenda en van hot naar her
wordt gestuurd. Agendabeheer heeft dus vooral te makenmet de organisatie van je werk.

Agendabeheer
Agendabeheer betekent dat je de agenda bijhoudt. Dit is naast je eigen agenda de agenda van
je leidinggevende enmisschien ook de agenda’s van meerdere collega’s. Je combineert dus
je eigen agendamet die van je leidinggevende. Dit betekent dat je de activiteiten van je
leidinggevende ook in jouw agenda weergeeft. En je bewaakt alle activiteiten in agenda’s.
Daarbij is het stellen van prioriteiten van belang.
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Onzorgvuldig agendabeheer
Houd je de agenda niet goed bij, dan loopt het hoe dan ook ergens een keer spaak. Enkele
voorbeelden van wat fout kan gaan:
• Er meldt zich iemand bij de receptie voor een afspraak met je leidinggevende, maar hij is

niet op kantoor.
• Je leidinggevende zit te wachten op zijn afspraak, maar degene met wie hij een afspraak

heeft komt niet opdagen.
• Je hebt in de agenda van je leidinggevende een afspraak gepland die meer dan een uur

duurt, maar hebt daarvoor slechts een halfuur gepland.
• Je leidinggevende heeft een externe afspraak, maar de reistijd staat niet goed genoteerd

in de agenda. Daardoor komt hij te laat.
• Je leidinggevende blijkt een dubbele afspraak te hebben.

Aandachtspunten bij agendabeheer
Het vastleggen van afspraken is secuur werk. Je moet afspraken netjes en overzichtelijk
vastleggen en zorgen dat je niets vergeet en dat ook je leidinggevende niets vergeet. Houd
rekening met de volgende aandachtspunten.

Agenda niet helemaal vol plannen
Plan afspraken het liefst niet te vroeg of te laat, want vaak vergt een afspraak reistijd. Zorg dat
er voor je leidinggevende ook ruimte overblijft voor het lezen van demail, het afhandelen van
telefoontjes en andere belangrijke werkzaamheden. Natuurlijk is dit per bedrijf verschillend.
Maak hierover duidelijke afspraken met je leidinggevende.

Pauzes tussen afspraken plannen
Zorg bij afspraken die min of meer op elkaar aansluiten altijd voor een kleine pauze. Er is dan
nog tijd om snel wat te e-mailen, een dringend telefoontje af te handelen of een vraag te
beantwoorden. Soms is het ook prettig om nog even tijd te hebben om informatie door te
nemen voorafgaand aan een gesprek.

Vertrouwelijke afspraken
Soms iseenafspraakvertrouwelijkenmoethetgespreksonderwerpdiscreetbehandeldworden.
Dat betekent dat alleen degenen die bij het gesprek betrokken zijn op de hoogte zijn van het
gespreksonderwerp. Dit betekent dat je dit zorgvuldig moet opnemen in de agenda. In een
digitale agenda kun je een afspraak aanvinken als ‘Privé’. Dit betekent dat een ander wel kan
zien dat een afspraak staat gepland, maar niet kan zien waar die afspraak over gaat.

Afspraken op dezelfde manier noteren
Zet afspraken altijd op dezelfde manier in de agenda. Geef de begin- en eindtijd duidelijk aan
en, indien van toepassing, ook (apart vermeld) de reistijd. Geef aanwaaroverdeafspraakgaat,
waar deze plaatsvindt en wie daarvoor zijn uitgenodigd. Maak eventueel een notitie met
aanvullende gegevens. Voeg ook de noodzakelijke bijlagen toe.

Vastleggen van reminders en reserveringen
Voeg een nieuw agenda-item in naast de afspraak die al in de agenda staat. Zet hierin
bijvoorbeeld de bespreekpunten van de afspraak. Wanneer de vergadering bijgewerkt wordt,
gaan de bespreekpunten (dus de reminders voor je leidinggevende) nietmee. Denk erwel aan
dat je de bespreekpuntenmee verplaatst bij verplaatsen van de afspraak. Je kunt hier ook de
bevestigingenvanbijvoorbeeldeen lunchplaatsen.Zohebben je collegaofficeassistants zicht
op wat je geregeld hebt voor een bepaalde afspraak.
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Wensen van je leidinggevende
Houd rekening met specifieke wensen van je leidinggevende, zoals:
• Wil hij rustig lunchen of werkt hij door in zijn pauzes?
• Wil hij bijvoorbeeld een uur rust of mag je afspraken achter elkaar plannen?
• Wil hij afsprakenaanhetbeginvandeochtendof eindvandemiddagofwil hij ruimtehebben

om bijvoorbeeld zijn mail af te handelen?

Op welke manier je rekening houdt met deze wensen, is afhankelijk van de wensen van je
leidinggevende of van de bedrijfsafspraken.

Agendabewaking
Bij agendabeheer hoort ook agendabewaking. Dat betekent dat je ervoor zorgt dat de
activiteitendie indeagenda staangoedvoorbereid enuitgevoerdworden.Het is goedomelke
week (of vaker indien gewenst of noodzakelijk) een agendaoverleg te voeren met je
leidinggevende. Dan kunnen jullie jullie afspraken maken over de voorbereidende
werkzaamheden.Devoorbereidendewerkzaamhedenplan je in jouwagenda in.Het isbelangrijk
om de regels en procedures van het bedrijf helder te hebben. Wie zoekt de vergaderstukken
bij elkaar?Wie reserveert de vergaderruimte?Moeten alleen koffie en theeworden geserveerd
of moet een lunch worden geregeld? Wie koopt treinkaartjes of vliegtickets? Hoe wil je
leidinggevende dit geregeld hebben? Moeten nog andere voorbereidende werkzaamheden
worden gedaan?

Voorbereiden van afspraken
Voorafgaand aan een afspraak zijn vaak voorbereidende dingen te doen, zoals notulen en
gespreksverslagen printen of digitaal klaarzetten, de aantekeningen van een vorige afspraak
erbij zoeken of een dossier klaarleggen. Ook ervoor zorgen dat koffie en thee gereedstaan, is
een voorbereidende activiteit. In je eigen agenda kun je deze voorbereidende activiteiten
vastleggen.

Herinnering
Gelukkig bestaat met een digitale agenda demogelijkheid om een afspraakherinnering aan
te zetten. Dit is heel handig, want dat betekent dat bijvoorbeeld een kwartier voor de afspraak
begint een geluidssignaal afgaat op je computer of telefoon. Zo word je op een eenvoudige
manier herinnerd aan een afspraak van jezelf of van je leidinggevende.

Dagoverzicht agenda
Om de agenda op een zorgvuldige manier te bewaken, bekijk je aan het begin van elke dag
welke afspraken op het programma staan. Hierbij is het heel handig om een dagoverzicht te
printen.Bespreekditdagoverzichtkortmet je leidinggevendeenbespreekeventuelewijzigingen
en actiepunten. Zo kun je in elk geval anticiperen op wat komen gaat.

1.4 Plannen van afspraken
Afspraken zorgvuldig plannen is een must. Daarommoet je vooraf voldoende inventariseren
watdebedoelingenzijn vandeafspraakdie jemoetplannen. Je zult daarvaneerst eenduidelijk
beeldmoeten hebben. Ga je iemand bellen voor een afspraak? Zorg dan dat je eerst antwoord
hebt op de ‘W-vragen’: wie, wanneer, waar, wat en waarom? Heb je die niet, dan loop je
gaandeweg ergens vast en dat kost je onnodig veel extra werk.
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Wat komt allemaal kijken bij het maken van een afspraak?
De directeur van Streekziekenhuis Antonia heeft je gevraagd een afspraak te makenmet
collega-directeur Janssen van een ander streekziekenhuis. Je wilt dit snel regelen, dus je belt
direct. Je legt het verzoek voor aan de management assistant van de heer Janssen. Die stelt
je direct een heleboel vragen: waarom een afspraak, wanneer, hoe laat en waar? Op zoveel
vragen had je niet gerekend en helaas kun je ze ook niet zomaar beantwoorden. Dus zeg je: ‘Ik
bel u zo terug, ik ga eerst even met mijn leidinggevende overleggen.’

W-vragen
In het voorbeeld zie je eigenlijk in één oogopslag dat je antwoorden paraat moet hebben op
alle ‘W-vragen’: wie, wanneer, waar, wat en waarom? Kortom, wanneer je een afspraak wilt
makenmet iemand, zul je eerst een duidelijk beeld moeten krijgen van de bedoelingen van
die afspraak. Zorg in elk geval dat je antwoordenhebt opdeW-vragen. Dit zijn dezelfde vragen
die je leidinggevende je stelt wanneer hij of zij een toelichting wil op de afspraak die ‘ineens’
in zijn agenda staat.

Wie?
Het eerste wat je uiteraard moet weten, is wie bij een afspraak aanwezig moet zijn of wie een
afspraak wil maken. Het kan gaan om collega’s binnen je eigen organisatie (intern), maar het
kan ook gaan ommensen van buitenaf (extern). Natuurlijk is een afspraak voor twee mensen
makkelijker in teplannendaneenafspraakwaarbij veelmensenaanwezigmoetenzijn.Gelukkig
kan een digitale agenda het maken van een afspraak wat makkelijker maken, zonder dat je
heel veel heen en weer moet bellen.

Wanneer?
Het tijdstip vastleggen is essentieel, want de genodigdenmoet weten op welke dag en welk
tijdstip ze een afspraak hebben of op een afspraak worden verwacht. Belangrijk ook bij de
wanneervraag is dat je weet wat het eindtijdstip van de vergadering is, zodat je weet of je
mogelijk nogandereafsprakenkunt inplannenvoor je leidinggevende.Planeenafspraaknooit
te krap in tijd. Je weet nooit wat er nog tussenkomt en soms vergt een nieuwe afspraak even
een paar minuten van voorbereiding.

Waar?
Waar wordt de afspraak gehouden? Is het een interne afspraak, dan moet je misschien een
vergaderruimte reserveren bij de receptie. Is het een externe afspraak, dan moet je altijd
rekeninghoudenmetde reistijd.Noteer reistijdaltijdapart voorennadeafspraak indeagenda.
Er kan anders verwarring ontstaan over de aanvangstijd van de vergadering. Is er kans op een
file?Plandande reistijd ruimer in. En vaakwordt ook van je verwachtdat je eenexterne locatie
zoekt of reserveert waar de afspraak plaats kan vinden.

Wat?
Wat is het onderwerp van het gesprek? Betreft het een sollicitatiegesprek, een
voortgangsgesprek, een teamoverleg, een uitnodiging voor een beurs of presentatie of een
externe afspraak op kantoor?Natuurlijkmoet je dit weten, zodat je rekening kunt houdenmet
de planning en voorbereiding van een afspraak. Als het gaat om een vergadering, moet je
misschien de notulen en vergaderstukken rondsturen. Bij een sollicitatiegesprek moet je het
cv en de brief klaarleggen enbij een externe afspraakmoet je rekening houdenmet de reistijd.
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