


Werkboek: Het Rieten Dak als basis

Karin, keek bedachtzaam in haar bijna lege wijnglas,
?nu ik er zo over nadenk wil ik feitelijk een betere grip op het facilitaire vraagpro-
ces krijgen?
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Inleiding

Voor u ligt het werkboek dat hoort bij de workshop: Het Rieten Dak als basis.

De workshop behandelt het managen en ontwikkelen van een moderne vraagge-
richte facilitaire organisatie. De workshop spiegelt voor hoe een moderne vraagge-
richte organisatie kan worden gerealiseerd en hoe de basis hiervoor stevig kan wor-
den neergezet. Aan de hand van deze thema’s wordt de moderne facilitaire onder-
steuning op verschillende manieren interactief behandeld.

Hoe is dit werkboek opgebouwd?
Zoals de naam al zegt is het niet de bedoeling om dit werkboek van voor naar ach-
teren te lezen. Het is een werkboek en dat betekent dat u kunt grasduinen, blade-
ren, oefeningen kunt maken en op uw eigen wijze de materie kunt verkennen.
Hoe dan? Er wordt onderscheid gemaakt tussen theorie, praktijk, methoden, voor-
beelden en oefeningen. Afhankelijk van uw interesse en wijze van leren kunt u kie-
zen of u zich beperkt tot één invalshoek of kiest voor meerdere. U kunt bijvoor-
beeld alleen de praktijkvoorbeelden bekijken.

Om een zo hoog mogelijk rendement uit de workshop te halen,
bevelen wij het lezen van het boek ‘Het Rieten Dak’ van harte aan
(Rietveld en De Rouw, 2006).

Daarnaast is er een apart deel van de website www.fmresource.nl uitsluitend toe-
gankelijk voor de deelnemers aan deze workshop. Hier wordt aanvullend materiaal
geplaatst zodra het beschikbaar is. Tevens kunnen de deelnemers via de site met
elkaar van gedachten wisselen door middel van een forum en kunnen zij, ook na
afloop van de workshop, vragen stellen aan de docenten.

Graag horen wij van u in hoeverre het werkboek aansluit op uw eigen wensen,
behoefte en ervaringen en in hoeverre er een stimulerende werking van uitgaat.
Uw opmerkingen en suggesties kunt u maken op de website van de cursus:
www.fmresource.nl.

Veel inspiratie en plezier gewenst!

Leon-Paul de Rouw en Henk Rietveld, januari 2007
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Opbouw van het werkboek...

...de zes thema's
De indeling van het werkboek volgt de zes thema'’s uit de workshop: de eerste dag;
de illusie van leidinggeven; de klant centraal; in control; organisaties in ontwikke-
ling en het terras.

Elk onderdeel is voorzien van voorbeelden en oefeningen. Door alle teksten heen
loopt de casus over het facilitair bedrijf van Infokan. Sommige oefeningen bouwen
voort op de casus, andere oefeningen helpen u een aspect uit uw eigen praktijk te
verduidelijken. Er zijn uitgebreide voorbeelden opgenomen van Delta Lloyd, het
ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, de provincie Zuid-
Holland en de Gemeente Den Haag.

De eerste dag
Voor de startende facilitair manager is het van belang, eerst de tijd te nemen om
de nieuwe facilitaire organisatie te leren kennen. Dit hoofdstuk gaat over de start
als manager in een nieuwe organisatie. Er wordt aandacht besteed aan de eerste
dag, strategievorming, missie en visie en sturingsconcepten.

De illusie van leidinggeven
Medewerkers werden tot voor kort beschouwd als een productiefactor. In het verle-
den werden medewerkers een rad in de totale machinerie genoemd. Maar de tij-
den zijn veranderd. De mens is de belangrijkste bouwsteen van de moderne facili-
taire organisatie. Dat betekent ook iets voor de wijze waarop managers naar hun
medewerkers kijken en voor de wijze waarop managers leiding geven aan de
hedendaagse facilitaire organisatie.

De klant centraal
In hedendaags facility management wordt gesproken van klantgerichtheid en
vraaggestuurd opereren. Uitgangspunt is dat alle processen zodanig moeten wor-
den ingericht dat wordt gehandeld vanuit het perspectief van de klant. Maar wat
wil de klant nu eigenlijk? En hoe kan het facility management de vraag van de
klant beter beheersen? Dit hoofdstuk gaat over de klant, vraaggerichtheid, de aard
van facilitaire producten en diensten, frontoffice-backoffice en accountmanage-
ment.

In control
Facilitaire strategie geeft een antwoord op de vraag: ‘hoe realiseren wij de missie
en doelstellingen en welke middelen gebruiken wij daarvoor?’ Dit betekent dat
wordt gestreefd naar inzicht in en invloed op het functioneren van de organisatie.
Dit betreft dus beheersing van de facilitaire organisatie en de mogelijkheid om te
sturen. Het hoofdstuk besteedt aandacht aan sturing en beheersing, managemen-
tinformatie en governance. Bijzondere aandacht wordt geschonken aan een strate-
gie van fair deal die een passend antwoord geeft op het dilemma van de facilitair
manager om optimaal te voorzien in de interne behoefte en anderzijds de kosten
te reduceren. Vanuit de fair deal-gedachte staan niet de interne marktwerking en
efficiency centraal, maar wordt uitgegaan van de beleving van de opdrachtgever /
klant en van het gevoel precies geleverd te krijgen wat gezien de mogelijkheden
optimaal is.
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