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Aanleiding en proces
In nauwe samenwerking met CAO-partijen FNV, BOVAG en Drive heeft Berenschot een onderzoek uitgevoerd naar de herziening en actualisatie van het functiehuis voor de CAO Tankstations en Wasbedrijven. Het doel was om een systeem te ontwikkelen dat beter aansluit bij de behoeften van de sector en de praktijk. 
De eerste fase van het project omvatte een marktverkenning, waarbij gesprekken met diverse bedrijven zijn gevoerd om een helder beeld te krijgen van de huidige situatie, ontwikkelingen en behoeften binnen de sector. In deze fase zijn ook een aantal referentiefuncties geïdentificeerd die in zijn totaliteit herkend worden binnen de sector en als uitgangspunt hebben gediend voor het verdere onderzoek. 
In de tweede fase zijn functie-interviews afgenomen met bedrijven uit de sector om de inhoud van de referentiefuncties in kaart te brengen en functieprofielen op te stellen. Deze conceptprofielen zijn vervolgens getoetst en definitief vastgesteld in samenwerking met de CAO-partijen. De functies zijn geclusterd op basis van vergelijkbare functiebeelden, algemene niveau-indicatoren en functiezwaartes. 
Het eindresultaat is dat in dit functieboek zes referentiefuncties zijn opgenomen met twee of meerdere functieniveaus. In elke referentiefunctie is onderaan ook een praktijkvoorbeeld opgenomen. Het is de bedoeling dat de werkgevers door middel van referentiefuncties de medewerkers gaan indelen. De Functiematrix (FM) is bedoeld ter toetsing van de indeling of wordt gebruikt ter indeling als er geen passende referentiefunctie is. Alle referentiefuncties zijn opgenomen in de Functiematrix. Dit geheel vormt de basis voor indeling en salarisschalen. Het vaststellen van de hoogte van de salarisbedragen voor deze schalen valt buiten de scope van dit onderzoek.
Functiehuis
Het voorliggende document presenteert een functiehuis dat:
•	aansluit bij de ambities die binnen de branche gesteld zijn;
•	resultaatgericht is;
•	inzicht biedt aan medewerkers met betrekking tot wat er van hen wordt verwacht;
•	actueel en herkenbaar is voor medewerkers;
•	gebruikt kan worden om ontwikkeling te stimuleren;
•	inzichtelijk maakt welk loopbaan- en salarisperspectief er is binnen de eigen organisatie;
•	zorgt voor helderheid over rechtvaardige salarisverhoudingen;
•	instrument is ten behoeve van strategische personeelsplanning;
•	ingezet kan worden bij werving & selectie;
•	kan dienen als sturingsinstrument en hulpmiddel bij de gesprekscyclus;
•	flexibiliteit biedt en toekomstbestendig is;
en waarin de functies op een generieke wijze zijn beschreven, zodat ze toekomstbestendig zijn en minder gevoelig voor veranderingen in de branche en veranderingen binnen de werkzaamheden.
De functies in het functiehuis zijn ingedeeld in 3 functiefamilies: Uitvoering, Ondersteuning en Leidinggeven. De functiefamilie Uitvoering omvat functies die zich richten op uitvoerende werkzaamheden binnen het primaire proces op locatie. De functiefamilie Ondersteuning omvat functies die zich bezighouden met ondersteunende uitvoerende werkzaamheden ten behoeve van het primaire proces. Tot slot omvat de functiefamilie Leidinggeven functies die gericht zijn op het aansturen van medewerkers.
Werkwijze flexibele en generieke functiebeschrijvingen
De referentiefuncties in het functieboek zijn op een bepaald abstractieniveau beschreven, wat leidinggevenden en medewerkers ruimte biedt om de functie te kunnen blijven toepassen bij veranderende omstandigheden, zoals veranderingen in teamsamenstelling of nieuwe producten. Dit geeft de organisatie flexibiliteit zonder dat de functiebeschrijvingen telkens aangepast hoeven te worden. 
Daarnaast zijn de functies generiek beschreven, wat betekent dat ze niet specifiek zijn gekoppeld aan één afdeling of team. Ze kunnen op verschillende plekken in de organisatie voorkomen. Afdelingen of teams kiezen op basis van hun werkzaamheden de meest passende functie en functiegroep uit het functieboek.
De functiebeschrijving wordt gebruikt om vast te stellen voor welke kerntaken resultaatdoelstellingen opgesteld moeten worden. Niet alle kerntaken hoeven terug te komen in eventuele resultaatafspraken, maar wel de meeste. Als er nieuwe kerntaken bijkomen, kan een andere functiebeschrijving gekozen worden, of een voorstel worden gedaan om de bestaande beschrijving aan te passen. Alleen in uitzonderlijke gevallen wordt een geheel nieuwe functiebeschrijving ontwikkeld.
Inhoud Functiematrix (FM)
De Functiematrix is gebaseerd op referentiefuncties die voorkomen in de CAO voor Tankstations en Wasbedrijven, wat het herkenbaar en transparant maakt. Daarnaast zijn er algemene niveau indicatoren opgenomen per functiegroep die een breder overzicht geven van wat er van een medewerker op een bepaald niveau verwacht kan worden. De Functiematrix is naast een indelingsinstrument voor Tankstations en Wasbedrijven om functies zelf in te kunnen delen, ook een communicatiemiddel om de verhouding tussen functies en hun zwaarte te verduidelijken. 
Werkwijze van de FM	
De Functiematrix bevat 16 referentiefuncties die worden gebruikt om nieuwe functies in te delen. Deze referentiefuncties zijn onderverdeeld in twee of meer niveaus, die gebaseerd zijn op vier criteria: Invloed & Gevolg, Kennis, Complexiteit en Communicatie. Deze criteria dienen als hulpmiddel om het juiste functieniveau te bepalen.
Berenschot adviseert een norm te hanteren waarbij aan minimaal drie van de vier criteria moet worden voldaan, voor indeling in een bepaald niveau. Een functieniveau bouwt voort op het voorgaande niveau. Bijvoorbeeld functieniveau B omvat de elementen uit functieniveau A, aangevuld met elementen behorend bij functieniveau B. 
Afhankelijk van de 'score' op de vier criteria kan vervolgens de bijbehorende salarisschaal worden vastgesteld. Bijvoorbeeld: functieniveau A valt in schaal 2 en functieniveau B in schaal 3.
Wanneer er geen passende referentiefunctie beschikbaar is of ter toetsing, kan er gekeken worden naar de algemene niveau-indicatoren in de Functiematrix. Hierbij wordt de nieuwe functie vergeleken met een algemene niveau-indicator in de matrix. Vervolgens wordt deze indeling verder getoetst door ook te kijken naar de niveau-indicatoren van een functiegroep lager en hoger. Dit proces wordt herhaald totdat de functie goed past bij een specifieke niveau-indicator in de Functiematrix. Op basis hiervan wordt de functie ingedeeld in de juiste salarisschaal.
Functiezwaarte, beloning  							                                                 De zwaartebepaling van alle functies uit het functieboek en de algemene niveau indicatoren in de Functiematrix is gebaseerd op het Universeel Systeem Berenschot (USB). Dit is een erkend functiewaarderingssysteem waarmee op objectieve gronden functies worden gewogen. 

Het systeem kan voor alle functies (van hoog tot laag) in zowel het bedrijfsleven als de non- profitsector worden toegepast. 
Alle referentiefuncties uit het functieboek zijn gewogen. Op grond van de functiezwaarte van een functie is deze in de Functiematrix van de CAO Tankstations en Wasbedrijven geplot, en is hiermee vastgesteld in welke salarisschaal deze functie valt. 
De salaristabel in de CAO Tankstations en Wasbedrijven bestaat uit 5 salarisschalen. Een gewogen functie, in voorkomende gevallen op grond van aanvullende niveaucriteria, kan dus maar in één van de 5 salarisschalen ingedeeld worden. De inhoud en de gradering van de functies uit het functieboek zijn gekalibreerd en staan daarmee vast.
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	Functie
Voorbeelden functietitels
	:
:
	Servicemedewerker A, B, C
Horecamedewerker, Verkoopmedewerker, Verkoper, Kassamedewerker, Bakery medewerker, Vakkenvuller etc. 

	Functiefamilie
	:
	Uitvoering

	Salarisschaal
	:
	Functiegroep 1-2-3

	Vastgesteld op
	:
	



1.	Plaats in de organisatie
Valt hiërarchisch onder de leidinggevende.

2.	Doel en generiek resultaat van de functie
Het verkopen/bereiden van producten en het verrichten van dienstverlening aan de klant, het verrichten van dagelijkse bijbehorende operationele werkzaamheden, rekening houdend met hygiëne, kwaliteits- en veiligheidseisen. 

Resultaten:
· Verkoop van producten en brandstof.
· Tevreden klanten. 
· Voorraad op peil.
· Uitstraling van de locatie op orde en aantrekkelijke presentatie van producten. 
· Voorschriften, werkinstructies en wet- en regelgeving op gebied van hygiëne, kwaliteits- en veiligheid nageleefd.

3.	Kerntaken
· Voert alle dagelijkse operationele taken op de locatie uit. 
· Verkoopt producten en verricht kassawerkzaamheden.
· Bereidt etenswaren en drankjes. 
· Beantwoordt klantvragen en lost waar mogelijk problemen op.
· Controleert de voorraad en vult deze aan. 
· Houdt de locatie schoon en draagt zorg voor een aantrekkelijke presentatie van producten. 
· Ziet toe op de kwaliteit en veiligheid op basis van vastgestelde richtlijnen, normen, procedures. 
· Ziet toe op naleving van wet- en regelgeving. 
· Verricht daarnaast overige werkzaamheden behorend bij het niveau van deze functie.






4.	Functieniveaus
Berenschot adviseert organisaties een norm te stellen waarbij het voldoen aan drie van de vier blauwe criteria (invloed & gevolg, kennis, complexiteit en communicatie) leidt tot indeling in een bepaald niveau. Een functieniveau bouwt voort op het voorgaande niveau. De elementen uit het voorgaande niveau kunnen dus ook worden opgepakt door de functiehouder in het hogere functieniveau. 
Onderaan de tabel is een praktijkvoorbeeld toegevoegd ter toelichting

	
	Functieniveau A
	Functieniveau B

	Functieniveau C

	Invloed & Gevolg


	Ondersteunt bij routinematige werkzaamheden op de locatie volgens de gegeven instructies.
	Voert alle voorkomende werkzaamheden uit op de locatie volgens de gegeven instructies en algemene voorschriften.
	Voert werkzaamheden uit op de locatie volgens de algemene voorschriften.

Geeft werkinstructies en ondersteunt bij het inwerken van nieuwe medewerkers.


	Kennis


	Kennis van werkinstructies. 

BO / VMBO werk- en denkniveau.
	Kennis van werkinstructies en algemene voorschriften.

Kennis van producten, diensten in de retail en/of foodbranche, systemen en winkelvoorraadbeheer. 

MBO 2 werk- en denkniveau.


	Kennis van algemene voorschriften, werkinstructies en standaardprocedures rondom relevante wet- en regelgeving, veiligheidsnormen en toepassing van geautomatiseerde systemen. 

Uitgebreide praktische kennis van producten, diensten in de retail en/of foodbranche en werkzaamheden op de locatie. 

MBO 3 werk- en denkniveau.


	Complexiteit


	Volgt gerichte werkinstructies bij het uitvoeren van deelopdrachten.
	Volgt gerichte werkinstructies en algemene voorschriften bij alle voorkomende werkzaamheden op de locatie.
	Stelt prioriteiten en geeft instructies bij de dagelijkse operationele werkzaamheden, houdt rekening met mogelijke onvoorziene omstandigheden. Werkt op basis van voorschriften.

Kennisoverdracht aan collega’s. 


	Communicatie
	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over werkzaamheden om af te stemmen.

Extern:
-Met klanten over concrete vragen om te informeren.

	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over werkzaamheden om af te stemmen.

Extern:
- Met klanten over diverse vragen om informatie uit te wisselen.
- Met leveranciers over bestellingen om informatie uit te wisselen.

	Intern:
-Met collega’s over werkzaamheden om af te stemmen en te delegeren.

Extern:
-Met klanten over diverse vragen, klachten en uitzonderingsgevallen om informatie uit te wisselen.
- Met leveranciers over bestellingen om informatie uit te wisselen en af te stemmen. 


	Praktijk
voorbeeld

	Het bereiden van producten, zoals etenswaren en drankjes en het uitvoeren van taken, zoals het aanvullen van de voorraad en het schoonmaken van de locatie, rekening houdend met hygiëne, kwaliteits- en veiligheidseisen.
	Het verkopen van producten, zoals etenswaren en drankjes, het verlenen van service aan klanten bij de kassa en in de shop, het afhandelen van vragen en klachten en het uitvoeren van verschillende taken, zoals het ondersteunen bij de voorraadbeheer en het zorgdragen voor een aantrekkelijke presentatie van producten. 

	Het inwerken en begeleiden van medewerkers uit niveau A en B en het geven van aanwijzingen waar nodig. Het afstemmen met de leidinggevende over de operatie en het bijsturen van het dagelijkse proces. Het actief promoten van salesacties, het inkopen van voorraadartikelen, het uitvoeren van de voorraadbeheer en het zorgdragen voor de ontvangst van goederen.
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	Functie
Voorbeelden functietitels
	:
:
	Carwashmedewerker A, B en C
Autowasstraatmedewerker, Wasstraatoperator, Autoreinigingsspecialist etc. 

	Functiefamilie
	:
	Uitvoering

	Salarisschaal
	:
	Functiegroep 1, 2 en 3

	Vastgesteld op
	:
	



1.	Plaats in de organisatie
Valt hiërarchisch onder de leidinggevende.

2.	Doel en generiek resultaat van de functie
Het verkopen van producten en diensten, het begeleiden van klanten en het onderhouden van de wasstraat, zodat voertuigen efficiënt worden gereinigd en klanten tevreden zijn met de staat van hun voertuig.

Resultaten:
· Tevreden klanten.
· (Dag)doelstellingen behaald.
· Voorschriften, werkinstructies en wet- en regelgeving op gebied van hygiëne, kwaliteits- en veiligheid nageleefd.

3.	Kerntaken
· Helpt klanten bij het kiezen van een wasprogramma, begeleidt klanten naar en in de wasstraat en biedt hulp bij eventuele verzoeken of problemen. 
· Verkoopt producten en diensten van de wasstraat aan klanten, zorgt ervoor dat zij goed geïnformeerd worden over de beschikbare opties en verzorgt de afhandeling van betalingen.
· Bereidt voertuigen voor op het wasprogramma volgens de gestelde richtlijnen en reinigt deze met behulp van de beschikbare apparatuur en hulpmiddelen.
· Houdt de voorraad van schoonmaakmiddelen en andere benodigdheden bij en meldt wanneer aanvulling nodig is. 
· Voert routinematig onderhoud uit aan apparatuur en meldt eventuele storingen of problemen aan de leidinggevende. 
· Volgt veiligheidsrichtlijnen en procedures op zodat een veilige werkomgeving kan worden gegarandeerd voor medewerkers en klanten. 
· Volgt ergonomische instructies op om een veilige en gezonde werkplek te waarborgen.
· Voert aanvullende werkzaamheden uit met betrekking tot schoonmaak en onderhoud van het bedrijfspand en de toegewezen werkplek.
· Verricht daarnaast overige werkzaamheden behorend bij het niveau van deze functie. 



4.	Functieniveaus
Berenschot adviseert organisaties een norm te stellen waarbij het voldoen aan drie van de vier blauwe criteria (invloed & gevolg, kennis, complexiteit en communicatie) leidt tot indeling in een bepaald niveau. Een functieniveau bouwt voort op het voorgaande niveau. De elementen uit het voorgaande niveau kunnen dus ook worden opgepakt door de functiehouder in het hogere functieniveau.
Onderaan de tabel is een praktijkvoorbeeld toegevoegd ter toelichting.

	
	Functieniveau A
	Functieniveau B

	Functieniveau C

	Invloed & Gevolg


	Ondersteunt bij routinematige werkzaamheden in de wasstraat volgens de gegeven instructies.

	Voert alle voorkomende werkzaamheden in de wasstraat uit volgens de gegeven instructies en algemene voorschriften.

	Voert werkzaamheden in de wasstraat uit volgens de algemene voorschriften.

Geeft werkinstructies en stuurt waar nodig bij en ondersteunt bij het inwerken van nieuwe medewerkers.

Ziet toe op naleving van standaard veiligheids- en kwaliteitsvoorschriften conform vastgestelde voorschriften.

Draagt mede zorg voor de kasverwerking en het openen en afsluiten van de wasstraat.


	Kennis


	Kennis van werkinstructies.

BO / VMBO werk- en denkniveau

	Kennis van algemene voorschriften en werkinstructies.

Kennis van diensten, apparatuur en systemen.

MBO 2 werk- en denkniveau
	Kennis van algemene voorschriften, werkinstructies en standaardprocedures rondom relevante wet- en regelgeving, veiligheidsnormen en toepassing van technieken en/of geautomatiseerde systemen. 

Uitgebreide praktische kennis van producten, diensten en werkzaamheden op de locatie.
 
MBO 3 werk- en denkniveau


	Complexiteit


	Volgt gerichte werkinstructies bij het uitvoeren van deelopdrachten.  
	Volgt gerichte werkinstructies en algemene voorschriften bij alle voorkomende werkzaamheden in de wasstraat.
	Stelt prioriteiten en geeft instructies bij de dagelijkse operationele werkzaamheden,  houdt rekening met mogelijke onvoorziene omstandigheden. Werkt op basis van voorschriften.

Kennisoverdracht aan collega’s. 


	Communicatie
	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over werkzaamheden om af te stemmen.

Extern:
-Met klanten over concrete vragen om te informeren. 

	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over werkzaamheden om af te stemmen.

Extern:
- Met klanten over diverse vragen en klachten om informatie uit te wisselen.
	Intern:
-Met collega’s over werkzaamheden om af te stemmen, te regelen en te delegeren.

Extern:
-Met klanten over diverse vragen, klachten en uitzonderingsgevallen om af te stemmen en te regelen.


	Praktijk
voorbeeld
	Het wassen van voertuigen met behulp van apparatuur en middelen en het uitvoeren van taken, zoals het aanvullen van schoonmaakmiddelen en het schoonmaken van de werkplek, rekening houdend met hygiëne, kwaliteits- en veiligheidseisen.

	Het begeleiden van klanten bij het kiezen van een wasprogramma, het verlenen van service aan klanten zoals het verkopen van diensten en producten en het afhandelen van specifieke vragen en klachten. Het uitvoeren van verschillende taken, zoals het contoleren van de voorraad van schoonmaakmiddelen, het uitvoeren van klein onderhoud aan machines en het zorgdragen voor een nette en veilige werkplek.

	Het inwerken en begeleiden van medewerkers uit niveau A en B en het geven van aanwijzingen waar nodig. Het afstemmen met de leidinggevende over de operatie en het bijsturen van het dagelijkse proces (dagverantwoordelijke). Het controleren of de werkomgeving veilig is en er ergonomisch verantwoord wordt gewerkt. 
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	Functie
Voorbeelden functietitels
	:
:
	Medewerker interieurreiniging A, B, C
Medewerker binnenreiniging, interieurreinigingsspecialist, detailing specialist, etc. 

	Functiefamilie
	:
	Uitvoering

	Salarisschaal
	:
	Functiegroep 1, 2 en 3

	Vastgesteld op
	:
	



1.	Plaats in de organisatie
Valt hiërarchisch onder de leidinggevende.

2.	Doel en generiek resultaat van de functie
Het reinigen en onderhouden van het interieur van voertuigen, conform de bedrijfsrichtlijnen en -procedures, zodat klanten tevreden zijn met de staat van hun voertuig.

Resultaten:
· Tevreden klanten.
· (Dag)doelstellingen behaald.
· Voorschriften, werkinstructies en wet- en regelgeving op gebied van hygiëne, kwaliteits- en veiligheid nageleefd.

3.	Kerntaken
· Reinigt en behandelt het interieur van voertuigen, zetels en andere oppervlakken. 
· Bedient hulpmiddelen ten behoeve van binnenreiniging.
· Houdt de voorraad van schoonmaakmiddelen en andere benodigdheden bij en meldt wanneer aanvulling nodig is. 
· Voert routinematig onderhoud uit aan apparatuur en meldt eventuele storingen of problemen aan de leidinggevende. 
· Volgt veiligheidsrichtlijnen op zodat een veilige werkomgeving kan worden gegarandeerd voor medewerkers en klanten. 
· Volgt ergonomische instructies op om een veilige en gezonde werkplek te waarborgen.
· Begeleidt en ondersteunt klanten, beantwoordt vragen en biedt hulp bij eventuele problemen of verzoeken. 
· Voert aanvullende werkzaamheden uit met betrekking tot schoonmaak en onderhoud van het bedrijfspand en het terrein.
· Verricht daarnaast overige werkzaamheden behorend bij het niveau van deze functie. 



4.	Functieniveaus
Berenschot adviseert organisaties een norm te stellen waarbij het voldoen aan drie van de vier blauwe criteria (invloed & gevolg, kennis, complexiteit en communicatie) leidt tot indeling in een bepaald niveau. Een functieniveau bouwt voort op het voorgaande niveau. De elementen uit het voorgaande niveau kunnen dus ook worden opgepakt door de functiehouder in het hogere functieniveau.
Onderaan de tabel is een praktijkvoorbeeld toegevoegd ter toelichting

	
	Functieniveau A
	Functieniveau B

	Functieniveau C

	Invloed & Gevolg


	Ondersteunt bij het reinigen en onderhouden van het interieur van voertuigen volgens de gegeven instructies.

	Reinigt en onderhoudt het interieur van voertuigen volgens de gegeven instructies en algemene voorschriften.


	Reinigt en onderhoudt het interieur van voertuigen volgens algemene voorschriften.

Geeft werkinstructies en stuurt waar nodig bij en ondersteunt bij het inwerken van nieuwe medewerkers.

Ziet toe op naleving van standaard veiligheids- en kwaliteitsvoorschriften conform vastgestelde voorschriften.


	Kennis


	Kennis van werkinstructies. 

BO/ VMBO werk- en denkniveau.
	Kennis van algemene voorschriften en werkinstructies. 

Kennis van diensten, apparatuur en systemen.

MBO 2 werk- en denkniveau.


	Kennis van algemene voorschriften, werkinstructies en standaardprocedures rondom relevante wet- en regelgeving, veiligheidsnormen en toepassing van technieken en/of geautomatiseerde systemen. 

Uitgebreide praktische kennis van producten, diensten en werkzaamheden op locatie. 

MBO 3 werk- en denkniveau.


	Complexiteit


	Volgt gerichte werkinstructies bij het uitvoeren van deelopdrachten.


	Volgt gerichte werkinstructies en algemene voorschriften bij het verrichten van alle voorkomende werkzaamheden rondom interieurreiniging van voertuigen.

	Stelt prioriteiten en geeft instructies bij de dagelijkse operationele werkzaamheden, houdt rekening met mogelijke onvoorziene omstandigheden. Werkt op basis van voorschriften.

Kennisoverdracht aan collega’s. 


	Communicatie
	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over werkzaamheden om af te stemmen.

Extern:
-Met klanten over concrete vragen om te informeren. 

	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over werkzaamheden om af te stemmen.

Extern:
- Met klanten over diverse vragen en klachten om informatie uit te wisselen.

	Intern:
-Met collega’s over werkzaamheden om af te stemmen, te regelen en te delegeren.

Extern:
-Met klanten over diverse vragen, klachten en uitzonderingsgevallen om af te stemmen en te regelen.


	Praktijk
voorbeeld


	Het reinigen van het interieur van voertuigen met behulp van apparatuur en middelen en het uitvoeren van taken, zoals het aanvullen van schoonmaakmiddelen en het schoonmaken van de werkplek, rekening houdend met hygiëne, kwaliteits- en veiligheidseisen.

	Het uitvoeren van verschillende taken, zoals het contoleren en bijvullen van de voorraad van schoonmaakmiddelen en het zorgdragen voor een nette en veilige werkplek. Kan klantvragen beantwoorden.


	Het inwerken en begeleiden van medewerkers uit niveau A en B en het geven van aanwijzingen waar nodig. Het afstemmen met de leidinggevende over de operatie en het bijsturen van het dagelijkse proces. Het begeleiden van klanten tijdens het interieurreinigingsproces en het aanmaken van nieuwe bestellingen voor schoonmaakmiddelen, na controle van de voorraadniveaus.






[bookmark: _Toc174522841][bookmark: bmRange]Ondersteuning
[bookmark: _Toc174522842]Administratief medewerker
	Functie
Voorbeelden functietitels
	:
:
	Administratief Medewerker A en B
Administratief Assistent, Backoffice medewerker etc.

	Functiefamilie
	:
	Ondersteuning

	Salarisschaal
	:
	Functiegroep 2 en 3

	Vastgesteld op
	:
	



1.	Plaats in de organisatie
Valt hiërarchisch onder de leidinggevende.

2.	Doel en generiek resultaat van de functie
Het bieden van administratieve en organisatorische ondersteuning, zodoende de dagelijkse operatie efficiënt en soepel verloopt. Het verwerken van administratieve gegevens in de daarvoor bestemde systemen. 

Resultaten:
· Gegevens juist en tijdig verwerkt en gecontroleerd. 
· Archieven en systemen op orde.
· Dagelijkse operatie efficiënt ondersteunt. 

3.	Kerntaken
· Stelt werkroosters op voor alle medewerkers rekening houdend met beschikbaarheid en verlof. 
· Houdt personeelsdossiers en verlofaanvragen bij. 
· Draagt zorg voor tijdige bestellingen van brandstof, winkelartikelen en andere benodigdheden.
· Houdt voorraadadministratie up-to-date. 
· Voert kassatellingen uit. 
· Verwerkt gestandaardiseerde administratieve gegevens en voert deze in (geautomatiseerde) systemen in.
· Vraagt ontbrekende gegevens ter completering van dossiers op.
· Archiveert en verwerkt door derden aangeleverde standaarddocumenten.
· Draagt zorg voor schriftelijke gestandaardiseerde communicatie.
· Verricht daarnaast overige werkzaamheden behorend bij het niveau van deze functie. 



4.	Functieniveaus
Berenschot adviseert organisaties een norm te stellen waarbij het voldoen aan drie van de vier blauwe criteria (invloed & gevolg, kennis, complexiteit en communicatie) leidt tot indeling in een bepaald niveau. Een functieniveau bouwt voort op het voorgaande niveau. De elementen uit het voorgaande niveau kunnen dus ook worden opgepakt door de functiehouder in het hogere functieniveau.
Onderaan de tabel is een praktijkvoorbeeld toegevoegd ter toelichting 

	
	Functieniveau A
	Functieniveau B


	Invloed & Gevolg


	Verricht standaard administratieve werkzaamheden op locatie volgens de gegeven instructies en algemene voorschriften.

	Verricht alle voorkomende administratieve werkzaamheden op locatie volgens algemene voorschriften en optimaliseert administratieve processen. 


	Kennis


	Kennis van algemene voorschriften en werkinstructies.

Basiskennis van administratieve processen en systemen. 

MBO 2 werk- en denkniveau.

	Kennis van algemene voorschriften, werkinstructies en standaardprocedures rondom relevante wet- en regelgeving.

Kennis van administratieve processen en systemen. 

MBO 3 werk- en denkniveau


	Complexiteit


	Ondersteunt bij uiteenlopende administratieve werkzaamheden. 

Fungeert als vraagbaak voor medewerkers over roosters en bestellingen, en beantwoordt waar mogelijk. 

	Behandelt minder concrete vraagstukken over administratieve werkzaamheden. 

Draagt verbetervoorstellen aan en optimaliseert administratieve processen. 

Kennisoverdracht aan collega’s.


	Communicatie
	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over administratieve werkzaamheden om af te stemmen en te informeren. 

Extern:
-Met leveranciers over bestellingen om af te stemmen en informatie uit te wisselen.  

	Intern:
-Met collega’s en leidinggevenden over diverse administratieve vraagstukken om af te stemmen en te informeren. 

Extern:
-Met externe instanties zoals leveranciers over administratieve vraagstukken om af te stemmen en te informeren. 


	Praktijk
voorbeeld
	Het verwerken van administratieve gegevens in systemen en uitvoeren van verschillende taken, zoals het opstellen van werkroosters en het bestellen van brandstof en winkelartikelen, rekening houdend met de beschikbaarheid van medewerkers, verlofaanvragen en de voorraad.
	Het afhandelen van specifieke vragen, het identificeren van knelpunten in administratieve processen, het doen van verbetervoorstellen en het begeleiden van medewerkers uit niveau A.


[bookmark: _Toc174522843]Facilitair/technisch medewerker
	Functie
Voorbeelden functietitels
	:
:
	Facilitair/technisch medewerker A en B
Facilitair coördinator, Onderhoudsmedewerker, Technisch Support Medewerker, Facility Officer etc. 

	Functiefamilie
	:
	Ondersteuning

	Salarisschaal
	:
	Functiegroep 2 en 3

	Vastgesteld op
	:
	



1.	Plaats in de organisatie
Valt hiërarchisch onder de leidinggevende.

2.	Doel en generiek resultaat van de functie
Het bieden van facilitaire ondersteuning en eenvoudig technisch onderhoud, zodoende de dagelijkse operatie efficiënt en soepel verloopt. 

Resultaten:
· Vestiging schoon.
· Apparaten op de vestiging onderhouden.

3.	Kerntaken
· Draagt zorg voor het schoonmaken en onderhouden van alle binnenruimtes, zoals de winkel, toiletten en kantoren. 
· Houdt het terrein rondom de vestiging netjes en veilig, zoals het opruimen van afval en het verzorgen van groenvoorzieningen. 
· Voert eenvoudige reparaties en onderhoudswerkzaamheden uit aan apparatuur en installaties. 
· Beheert de voorraad van benodigde schoonmaak- en onderhoudsbenodigdheden.
· Verricht daarnaast overige werkzaamheden behorend bij het niveau van deze functie. 



4.	Functieniveaus
Berenschot adviseert organisaties een norm te stellen waarbij het voldoen aan drie van de vier blauwe criteria (invloed & gevolg, kennis, complexiteit en communicatie) leidt tot indeling in een bepaald niveau. Een functieniveau bouwt voort op het voorgaande niveau. De elementen uit het voorgaande niveau kunnen dus ook worden opgepakt door de functiehouder in het hogere functieniveau.
Onderaan de tabel is een praktijkvoorbeeld toegevoegd ter toelichting 

	
	Functieniveau A
	Functieniveau B


	Invloed & Gevolg


	Verricht standaard schoonmaak- en onderhoudswerkzaamheden volgens de gegeven instructies en voorschriften.

	Verricht minder concrete onderhoudswerkzaamheden volgens de gegeven voorschriften en optimaliseert processen. 


	Kennis


	Kennis van voorschriften en werkinstructies.

Basiskennis van apparatuur en faciliteiten. 

MBO 2 werk- en denkniveau.

	Kennis van voorschriften, werkinstructies en standaardprocedures rondom relevante wet- en regelgeving.

Kennis van apparatuur en faciliteiten.

MBO 3 werk- en denkniveau.


	Complexiteit


	Ondersteunt bij uiteenlopende schoonmaak- en onderhoudswerkzaamheden. 

Fungeert als vraagbaak over schoonmaak en onderhoud, en beantwoordt waar mogelijk. 

	Behandelt of draagt bij aan technische vraagstukken. 

Draagt verbetervoorstellen aan en optimaliseert processen. 

Kennisoverdracht aan collega’s.


	Communicatie
	Intern:
-Met collega’s en leidinggevende over schoonmaak en onderhoud om af te stemmen en te informeren.  

Extern:
-Met leveranciers over middelen om af te stemmen en informatie uit te wisselen. 

	Intern:
-Met collega’s en leidinggevenden over technische vraagstukken om af te stemmen en te informeren.

Extern:
-Met externe instanties zoals leveranciers over middelen en apparatuur om af te stemmen en te informeren. 


	Praktijk
voorbeeld
	Het uitvoeren van verschillende schoonmaak- en onderhouds-werkzaamheden, zoals het schoonmaken van binnenruimtes, onderhouden van het terrein en het uitvoeren van eenvoudige reparaties aan apparatuur en installaties, rekening houdend met  veiligheidseisen.

	Het afhandelen van specifieke technische vraagstukken, zoals storingen aan apparatuur en lekkages. Het doen van verbetervoorstellen en optimaliseren van werkinstructies voor onderhoudswerkzaamheden, schoonmaakwerkzaamheden en voorraadbeheer, en het begeleiden van medewerkers uit niveau A.
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Leidinggeven
[bookmark: _Toc174522845]Leidinggevende
	Functie
Voorbeelden functietitels
	:
:
	Leidinggevende A, B, C
Assistent Manager, Assistant Leidinggevende, Teamleider, Shiftleider, Coördinator, Supervisor, Manager, Vestigingsmanager, Bedrijfsleider, Filiaalleider etc. 

	Functiefamilie
	:
	Leidinggeven

	Salarisschaal
	:
	Functiegroep 3, 4 en 5

	Vastgesteld op
	:
	



1.	Plaats in de organisatie
Valt hiërarchisch onder de leidinggevende.

2.	Doel en generiek resultaat van de functie
Het geven van leiding aan een team op locatie(s), om te komen tot realisatie van operationele doelstellingen op de korte tot middellange termijn. 

Resultaten:
· Uitvoering werkzaamheden van het team efficiënt en effectief.
· Verbetervoorstellen met betrekking tot operationele processen aangedragen.
· Tijdige rapportage over voortgang en realisatie van doelstellingen. 
· Commerciële kansen benut.
· Wet- en regelgeving rondom kwaliteit en veiligheid geborgd. 
 
3.	Kerntaken
· Verdeelt werkzaamheden en ziet toe op de uitvoering van de werkzaamheden binnen het team; bewaakt de voortgang, kwaliteit en afgesproken werkwijzen en procedures; onderneemt zo nodig stappen om de processen en werkzaamheden bij te sturen.
· Stelt op basis van de jaarplanning, maand- en dagplanningen op van de te verrichten werkzaamheden.
· Draagt zorgt voor het behalen van de teamdoelstellingen en inspireert en coacht het team.
· Signaleert knelpunten binnen het team en de operationele processen, signaleert ontwikkelingen die zich in het vakgebied voordoen en doet voorstellen voor verbetering of ontwikkeling van werkwijzen en procedures.
· Draagt zorg voor het verhogen van klanttevredenheid door middel van effectief klantcontact, upselling, implementeren van loyaliteitsprogramma’s en het optimaliseren van de dienstverlening. 
· Neemt eigenaarschap voor de vestiging, voorkomt en verhelpt storingen en draagt zorg voor een goede uitstraling van de locatie. 
· Draagt zorg voor het naleven van wet- en regelgeving rondom kwaliteit en veiligheid.  
· Rapporteert aan de leidinggevende of verantwoordelijke over de voortgang en realisatie van doelstellingen; rapporteert op basis van interpretatie van gegevens.
· Verricht als meewerkend voorman werkzaamheden overeenkomstig met de taken van de medewerkers waaraan operationeel leiding gegeven wordt. 
· Verricht daarnaast overige werkzaamheden behorend bij het niveau van deze functie. 

4.	Functieniveaus
Berenschot adviseert organisaties een norm te stellen waarbij het voldoen aan drie van de vier blauwe criteria (invloed & gevolg, kennis, complexiteit en communicatie) leidt tot indeling in een bepaald niveau. Een functieniveau bouwt voort op het voorgaande niveau. De elementen uit het voorgaande niveau kunnen dus ook worden opgepakt door de functiehouder in het hogere functieniveau.
Onderaan de tabel is een praktijkvoorbeeld toegevoegd ter toelichting 

	
	Functieniveau A
	Functieniveau B

	Functieniveau C

	Invloed & Gevolg


	Ondersteunt bij de aansturing van één of meerdere locaties. 

Ondersteunt de leidinggevende bij alle voorkomende werkzaamheden en fungeert als aanspreekpunt voor klanten en teamleden. 

Draagt bij aan het realiseren van operationele doelstellingen. 


	Stuurt één locatie aan. Geeft leiding aan medewerkers. 

Operationele sturing van één locatie en de werkzaamheden van het team. Fungeert als aanspreekpunt voor klanten en teamleden. 

Draagt zorg voor het realiseren van operationele doelstellingen. 

	Stuurt één complexe of meerdere (kleine) locatie(s) aan. Geeft leiding aan medewerkers. 

Eindverantwoordelijk, eigenaarschap voor een (of meerdere) locatie(s) en de werkzaamheden van het team. Fungeert als aanspreekpunt voor klanten, teamleden en management. 

Draagt zorg voor het realiseren van operationele doelstellingen en draagt bij aan het realiseren van tactische doelstellingen. 


	Kennis


	Kennis van werkinstructies en standaard-procedures rondom relevante wet- en regelgeving, veiligheidsnormen, toepassing van geautomatiseerde systemen.

Kennis van de branche, retail en/of food.

MBO 3 werk- en denkniveau.
	Heeft helikopterview; basiskennis van alle werkzaamheden, producten en diensten op de locatie en kan vragen beantwoorden. 
Wasstraten: beschikt over basiskennis van aanwezige technische apparatuur op locatie.

Kennis van relevante wet- en regelgeving, veiligheidsnormen en toepassingen van systemen. 

Kennis van de branche, retail en/of food en leidinggeven.

MBO 4 werk- en denkniveau.
	Heeft helikopterview; kennis van alle werkzaamheden, producten en diensten op de locatie(s) en kan alle (complexe) vragen beantwoorden en (niet standaard) vraagstukken zelfstandig oplossen. 
Wasstraten: beschikt over uitgebreide kennis van aanwezige technische apparatuur op locatie.

Kennis van relevante wet- en regelgeving, veiligheidsnormen en toepassingen van systemen.

Uitgebreide kennis van de branche, retail en/of food en leidinggeven.

MBO 4 / MBO+ werk- en denkniveau.


	Complexiteit


	Stelt prioriteiten in de dagelijkse operationele werkzaamheden, rekening houdend met de teamdoelstellingen.

Draagt bij aan de optimalisatie van de dienstverlening door het signaleren van verbeter-mogelijkheden. 


	Geeft sturing aan een brede diversiteit aan werkzaamheden. 

Stelt prioriteiten en draagt zorg voor het behalen van de korte termijn doelstellingen van de locatie rekening houdend met onvoorziene omstandigheden (klanten, storingen, diefstal etc.). Speelt in op commerciële kansen. 

Draagt bij aan de optimalisatie van de dienstverlening door het signaleren en 
initiëren van 
verbeter-mogelijkheden.
 
	Geeft sturing aan een brede diversiteit aan werkzaamheden. 

Stelt prioriteiten en draagt zorg voor het behalen van de korte tot middellange termijn doelstellingen van één of meerdere locaties rekening houdend met onvoorziene omstandigheden en de strategie van de organisatie. Speelt in op commerciële kansen.  

Draagt zorg voor de optimalisatie van de dienstverlening door het initiëren en implementeren van verbeter-mogelijkheden.
 
De complexiteit hangt samen met het aanbod van een specifiek station en verschilt per locatie.


	Communicatie
	Intern:
-Met teamleden over de dagelijkse operationele werkzaamheden om te informeren en af te stemmen. 

Extern:
-Met klanten over vragen om te informeren. 
-Met leveranciers over leveringen om af te stemmen. 

	Intern:
-Met teamleden, technische dienst, hoofdkantoor, ondersteunende diensten over de dagelijkse operationele werkzaamheden, de locatie om te informeren en af te stemmen. 
-Met management over operationele doelstellingen om te informeren. 

Extern:
-Met klanten, leveranciers en andere samenwerkings-partners over vragen, storingen, etc. om af te stemmen. 

	Intern:
-Met teamleden, technische dienst, hoofdkantoor, ondersteunende diensten over de dagelijkse operationele werkzaamheden, de locatie(s) om te informeren, input te leveren en af te stemmen. 
-Met management over operationele en tactische doelstellingen om te informeren. 

Extern:
-Met klanten, leveranciers en andere samenwerkingspartners over vragen, storingen etc. om af te stemmen. 


	Praktijk
voorbeeld 
	Het ondersteunen bij de aansturing van één of meerdere locaties met het opstellen van de weekplanning voor het team, het controleren of de voorraden op peil zijn, en het oplossen van kleine problemen zoals kassa- of apparatuurstoringen,
rekening houdend met kwaliteit- en veiligheidseisen. Het verrichten van uitvoerende werkzaamheden.
	Het aansturen van een locatie, het toezien op de uitvoering van taken en het oplossen en afstemmen over voorkomende operationele problemen, het realiseren van operationele doelstellingen, zoals het verhogen van de omzet en het verbeteren van de kwaliteit van service, het signaleren van knelpunten in operationele processen en het aandragen van verbetervoorstellen.

Het signaleren van Arbo knelpunten en begeleiden van verzuim. 

	Het aansturen van één complexe locatie of meerdere (kleine) locaties en het oplossen en afstemmen over (complexe) operationele problemen, zoals (signaleren van) leveringsproblemen en systeemstoringen. 

Bewaken van bedrijfsprocedures en het bijdragen aan commerciële doelstellingen vanuit het hoofdkantoor, zoals vermindering van operationele kosten en het behalen van kwaliteits- of veiligheidscertificeringen.
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