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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 | Office & Management zorgen dat jij – student Office &
Management support - beschikt over de juiste vakkennis, deze kennis kunt toepassen en leert
werken met de juiste tools.

Standaard opbouw Knowhow | Office & Management
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 enproductenuit de praktijk temaken. Daarnaast ontwikkel jemet
Knowhow | Office & Management ook studievaardigheden die op het hbo van je worden
gevraagd.

Kwalificatiedossier Business Services en examens
De inhoud van alle Knowhow | Office & Management-leermiddelen is afgestemd op het
profieldeel Office & Management support uit het kwalificatiedossier Business Services. De
theorie en opdrachten bereiden voor op de praktijkexamens Office & Management support
van Stichting Praktijkleren.

Hoe werkt de methode?
Knowhow |Office&Managementbestaatuit theorie-/werkboekeneneendigitale 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.

De digitale leeromgeving kun je bereiken via digitaal.boomonderwijs.nl.

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
ASSISTEREN EN OFFERTE AANVRAGEN

1.1 Inleiding
Naastproducten, kopenorganisatiesdiensten in en sluiten ze contractenaf, somsvoor langere
periodes.Denkhierbij aan tijdelijke contractenvooruitzendkrachtenof eenhuurcontract voor
een kantoorpand. Zeker wanneer de organisatie een groot contract afsluit voor een langere
termijn zal vooraf goedwordennagedacht overwat precies gewenst is enwat datmag kosten.
Een zorgvuldig besluitvormingsproces is nodig om te weten wat je precies aan eenmogelijke
dienstverlener vraagt. Je omschrijft de gewenste dienstverlening in een offerteaanvraag die
je aanmeerdere, vaak minimaal drie, aanbieders van de gevraagde dienst stuurt.

Als je een offerte aanvraagt, is het handig voor de ontvanger als je zo gedetailleerd en helder
mogelijk omschrijft wat jouwwensen bij de te leveren dienst zijn. Bij een offerteaanvraagmet
gedetailleerde specificaties (omschrijving van de eisen waaraan de dienst moet voldoen) zet
je die specificaties in een brief die je als bijlage per mail meestuurt. Wanneer van tevoren de
wensen en de specificaties helder en duidelijk zijn, kan de aanbieder in de offerte een op de
vraag toegesneden aanbod doen. De offertes zijn dan beter te beoordelen enmet elkaar te
vergelijken; immers, de criteria waarop je de offertes beoordeelt en met elkaar vergelijkt, zijn
helder en duidelijk.

Jij, alsmanagementassistent, vervult in de voorafgaande fase een belangrijke rol. Je bevraagt
degenedie jou vraagt deoffertes op te stellen (je leidinggevende, eenmanager vaneenandere
afdeling)positief kritisch.Opbasisdaarvankun jeallewenseneneisenprecies inkaartbrengen.
Ga niet zomaar aan de slagmet de offerteaanvraag, maar vraag jezelf af of je voldoende weet
omde tekst te schrijven. Vertrouwop je eigen kennis en kunde als je de vraagniet helder vindt.
Dekans is grootdatdeontvanger vandeofferteaanvraagdevraagdanookniet duidelijk vindt.
Als jij doorvraagt bij je opdrachtgever zorg je voor verheldering en een betere formulering van
devraag.Stemzonodigdeuiteindelijke tekst vandeofferteaanvraagafmetdeopdrachtgever.

Leerdoelen
1. Jehebtkennisvanhetopstellenvancontractenmetverschillende leveranciers.
2. Je kent de voorwaarden waaraan een offerte moet voldoen.
3. Je kent de kwaliteitseisen vandewerkwijzen, instructies, aanwijzingen enprocedures van

de organisatie voor het aanvragen van offertes.
4. Je stuurt standaard-offerteaanvragen naar leveranciers en noemt daarbij relevante

specificaties over bijvoorbeeld kwaliteit, afmetingen, datum, tijd, voorwaarden,
bijzonderheden enzovoort.

5. Jehebtkennis vanhetopstellenvanhuurovereenkomstenencontractenmetverschillende
leveranciers.

6. Je kent de condities voor het beoordelen van offertes en leveringscontracten.
7. Je kent de prijs-kwaliteitverhoudingen van verschillende goederen.
8. Je beoordeelt en vergelijkt eenvoudige leveringscondities op de gestelde vragen in de

offerteaanvraag en stemt je bevindingen af met de opdrachtgever.
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1.2 Leverancierscontracten
Bedrijvenmakencontractafsprakenmet leveranciersvanbijvoorbeeldkoffie-en theeapparaten,
schoonmaakdiensten, leaseauto’s en telefonie. Ter voorbereiding van contracten doe jij als
management assistant het voorwerk. Je verzamelt informatie op internet en vergelijkt
aanbiedingenmet elkaar. Je zoekt contact met geschikte aanbieders en vraagt offertes aan.

We besteden hier aandacht aan een paar algemene aspecten voor het beoordelen van
aanbiedingen.Zebiedenaanknopingspuntenvooreeneersteglobalebeoordelingvanoffertes,
bedoeld om te komen tot een leverancierscontract. Hierna bespreken we iedere fase van het
inkoopproces van producten en diensten in detail en gaan we dieper in op de inhoudelijke en
stapsgewijze beoordeling van offertes, contracten, algemene voorwaarden en
leveringsvoorwaarden.

Bevragen van de aanvrager van de dienst of product
Allereerst is het van het grootste belang dat je de aanvrager van de offerte, meestal je
leidinggevende, zo gedetailleerd mogelijk bevraagt op zijn of haar wensen. Hoe meer je weet
over wat de dienstverlening of het product moet opleveren, des te duidelijker kun je naar de
mogelijke opdrachtnemers zijn. De kans is dan veel groter dat de opdrachtnemer een aanbod
doet dat past bij de vraag.

Vrijblijvende en vaste offertes
We kennen vrijblijvende en vaste offertes. Bij een vrijblijvende offerte heeft een leverancier
geen verplichting tot leveren. Er staat geen geldigheidstermijn in de offerte. Dit geeft hem de
mogelijkheid zijn prijzen op een later moment aan te passen, de betalings- en
leveringsvoorwaarden te veranderen of in het geheel van de offerte af te zien. Wanneer jij als
klant akkoord gaat met de offerte moet de leverancier de order bevestigen.

Vrijblijvende offerte
Bij een vrijblijvende offerte ontstaan de contractverplichtingen dus na de bevestiging door de
leverancier. Pas dan is de overeenkomst van kracht. De bevestiging van het contract is het
bewijsstuk van de gesloten overeenkomst.
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Vaste offerte
Bij een vaste offerte doet de leverancier een voorstel tegen een vaste prijs, die geldig blijft
binnen een bepaalde termijn. De leverancier is verplicht te leveren als jij als opdrachtgever de
offerte aanvaardt. Als opdrachtgever/klant zit je nooit vast aan een offerte. De
koopovereenkomst komt pas tot stand als je mondeling of schriftelijk akkoord gaat met de
offerte.

Offerte niet accepteren
Als je geengebruikwiltmakenvaneenaangebodenofferte, is het netjes als je dit de leverancier
tijdig laat weten. Het is verstandig dit per mail te doen.

Vrijblijvende en vaste offerte.

Prijs-kwaliteitverhouding
Een product of dienst moet een goede prijs-kwaliteitverhouding hebben. Dat betekent dat de
gebodenkwaliteit degevraagdeprijs rechtvaardigt. Als eendienstverlener zijn aanbodprecies
afstemt op jouw vraag en jij bij navraag hoort je dat de leverancier betrouwbaar is, dan is het
waarschijnlijk dat jebereidbent eenhogereprijs tebetalen.Ookal is de concurrent goedkoper.
In de dienstverlening speelt de persoonlijke relatie een grotere rol dan wanneer je een
afwasmachine koopt. Een dienstverlener die goed luistert en jouw vraag goed begrijpt, gun je
vaak de opdracht.

Wat een goede prijs-kwaliteitverhouding is, hangt af van de kwaliteitseisen die de organisatie
stelt en van de prijs die de organisatie daarvoor wil betalen. De ene persoon is bereid meer te
betalen voor een bepaald product dan de andere persoon. Het kan ook zijn dat de
prijs-kwaliteitverhouding op het eerste gezicht ongunstig lijkt, maar in tweede instantie wel
meevalt. Bijvoorbeeld omdat een aanbieder naast het product veel extra service biedt.
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1.3 Leveringsvoorwaarden bij contracten
Bij hetbestellenvanproductenendienstenheb je temakenmetdiversewettelijkeenspecifieke
voorwaarden van de leverancier. Door deze voorwaarden goed te lezen voordat je overgaat
tot je aankoop,weet jewat je kunt verwachtenvande leverancier enwiewaar verantwoordelijk
voor is.

Algemene voorwaarden en leveringsvoorwaarden
Algemene voorwaarden beschrijven de rechten en plichten van opdrachtgever en
opdrachtnemer. Leveringsvoorwaardenmaken deel uit van de algemene voorwaarden.

Leveringsvoorwaarden zijn specifiek van toepassing op de levering en verkoop van producten
en diensten.

Leveringsvoorwaarden bij eenmalige aankoop versus afname van een dienst
Bij een eenmalige aankoop van eenproduct zijn leveringsvoorwaardendoorgaans beperkt tot
het garanderenvande leveringstijd, de leveringswijze eneengarantieverklaring.Bij het leveren
van een dienst ligt dat anders. Zo’n dienstverleningscontract handelt over een toekomstige
levering (denk aan een onderhoudscontract van printers). De uitvoering van die dienst vindt
plaats gedurende de loop van het contract.

Leveringsvoorwaardenmoeten bij dienstverleningscontracten in detail zijn beschreven om
tijdens de loop van het contract vast te kunnen stellen of de dienst volgens afspraak is
uitgevoerd.

Algemene voorwaarden en leveringsvoorwaarden in de praktijk, een voorbeeld
De Ondernemersorganisatie Schoonmaak- en Bedrijfsdiensten (OSB) heeft een model voor
algemenevoorwaardenopgesteldvoorhaar leden.Zozijnonderanderedevolgendealgemene
voorwaarden beschreven.

Algemene voorwaarden.

De offerte is vrijblijvend en de opdrachtbevestiging en het daarbij behorend werkprogramma
(specifiek voor de schoonmaakbranche) zijn bepalend voor de inhoud van de afspraken die
opdrachtgever en opdrachtnemer met elkaar maken.
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In het model is ook ruim aandacht voor de leveringsvoorwaarden.

Leveringsvoorwaarden.

Omdat het bij een leverancierscontract gaat omdienstendie in de toekomstworden geleverd,
naar verwachtingvoor langere tijd, is hetnodigomprecies tebeschrijvenwatdeopdrachtgever
van de opdrachtnemer verwacht. Het proces om tot een afgewogen contract te komen is
complexer dan een eenmalig koopproces. Het gaat om het komen tot een contract waar de
opdrachtnemer zich aan kan houden en waar de opdrachtgever vertrouwen in heeft. Het feit
datdeOndernemersorganisatieSchoonmaak-enBedrijfsdiensten (OSB) inhetmodelvoorbeeld
veel aandacht besteedt aan de leveringsvoorwaarden geeft wel aan hoe belangrijk goede
afspraken zijn.
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1.4 Proces aanvragen offertes dienstverleningscontracten
Als management assistant vergelijk en beoordeel je offertes van potentiële leveranciers, van
producten en diensten of een combinatie daarvan, die tot een contract met een leverancier
leiden. Je leidinggevende vraagt je de vergelijking te maken op basis van criteria. Die criteria
betreffen kwaliteitseisen, detaillering van de gewenste dienstverlening en het te besteden
budget.

Contractverleningscyclus en leveranciersvergelijking
Eengedegenprocesgaat vooraf aandeondertekeningvaneen leverancierscontract.Hetbegint
met een vraag vanuit deorganisatie. Bijvoorbeeld: dehumanresourceafdeling zoekt eenpartij
die de afdeling kan ondersteunen bij het terugdringen van het ziekteverzuim. Demanager van
deafdeling ICT ziet dat extra expertisenodig is.Of ermoet een schoonmaakcontract afgesloten
worden voor een nieuwedependance. In al deze gevallen is het van belang omzorgvuldig vast
te stellen wat precies nodig is en met welke organisatie je het best in zee kunt gaan.

Cyclus leverancierscontracten.

Uitleg stappen in de cyclus leverancierscontracten
1. Het proces begint met een probleem, een vraag of een behoefte aan een product of

dienstverlening van derden. Stel: jij wilt een nieuw servicecontract met een leverancier
van koffiemachines voor de koffiecorners afsluiten. Welke vragen kun je stellen om de
behoefte aan apparaten en de dienstverlening in beeld te krijgen? Bijvoorbeeld:
a. Hoeveel koffiecorners zijn er?
b. Bij welke koffiecorner ontvangen we demeeste bezoekers?
c. Wat is de inschatting van het gebruik per koffiecorner?
d. Kunnenweopbasisvanhetgebruikperkoffiecorneronderscheidmaken indebenodigde

capaciteit, kwaliteit of omvang van het assortiment?
e. Op welke manier is onderscheid te maken in capaciteit en kwaliteit van de apparaten

en wat zijn de daaraan verbonden kosten?
f. Hoe verhouden de kosten zich ten opzichte van het budget dat voor de catering is

vrijgemaakt?
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