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1 Overzicht opdrachten

onderdeel D richttijd: 90 minuten
opdracht omschrijving nodig tijd* akg**
1 de servicebalie en de koffiehoek 1 20 min. 1
in orde maken
2 — een agenda bijwerken ICT-gebruik: Facet, + 70 min.
— reageren op reviews 3 varianten

— vragen maken

tijd = inschatting benodigde tijd. Let op: dit is alleen een inschatting, deze tijd kan per
kandidaat en school verschillen.

akg = aantal kandidaten gelijktijdig. Toetstechnisch advies over het aantal kandidaten dat
bij deze praktijkopdracht gelijktijdig beoordeeld kan worden. Als de cel leeg is, dan is dit
niet van toepassing.

*%*

2 ICT-gebruik

Bij dit onderdeel horen de volgende bestanden. U ontvangt deze bestanden bij zending C.

instructie voor de kandidaat
vb_instructiefiim_EO_D_ kb.mp4
vb_instructie_EO_D_kb.pdf

bestanden voor de examinator opdracht
vb_telefoonnotitie_kb.pdf 1
vb_openingstijden_kb.pdf 1

correctievoorschrift: KP-1722-b-26-1-D-c.pdf
correctievoorschrift: KP-1722-b-26-1-D-c.xIsx

Controleer voér aanvang van het examen of de bestanden werken.



3 Materialen, gereedschappen en hulpmiddelen

Opdracht 1
nodig per kandidaat:

een ingerichte servicebalie met:

enkele afdrukken van vb_telefoonnotitie_kb

een brievenbak met het opschrift ‘telefoonnotities leeg’

een brievenbak met het opschrift ‘telefoonnotities ingevuld’

kantoorbenodigdheden zoals meerdere pennen en potloden, een nietmachine, een
notitieblok, post-its etc.

een pennenbakje met een pen en een potlood

een telefoon of ander device waarop de kandidaat gebeld kan worden

een dubbelzijdige afdruk (bij voorkeur in kleur) van vb_openingstijden_kb

een standaard voor folders op A4-formaat

twee (thermos)kannen, een met het opschrift ‘koffie’ en de ander met het opschrift ‘thee’,
beide gevuld met water

twee kleine, lege plastic verpakkingen

een tafelwagen

een ingerichte koffiehoek met:

een tafel

twee stoelen

acht bekers/kopjes, waarvan zes schoon en twee duidelijk gebruikt

een afvalbak met een volle afvalzak

mandje/bakje met vijf suikerzakjes

mandje/bakje met zes koffiemelkcups

mandje/bakje met zes theezakjes

mandje/bakje met twee lepeltjes en een extra lepeltje

twee doorzichtige waterkannen, één volledig gevuld met water en één met een klein
beetje water

een (stelling)kast met:

voorraad: twintig suikerzakjes, twintig koffiemelkcups, twintig theezakjes
twaalf schone kopjes/bekers

dertien schone lepeltjes

een pak schoonmaakdoekjes

een stoffer en blik

vuilniszakken voor de afvalbak



4 Aanwijzingen

De kandidaat werkt als medewerker van dierenwinkel De Vos, een dierenspeciaalzaak met
een uitgebreid assortiment.
De kandidaat voert in dit fictieve bedrijf verschillende werkzaamheden uit.

Volgorde opdrachten
De opdrachten binnen dit onderdeel kunnen in willekeurige volgorde uitgevoerd worden.

Opdracht 1

Situatie

In deze opdracht werkt de kandidaat bij de servicebalie van dierenwinkel De Vos. De
kandidaat maakt de servicebalie en de koffiehoek gereed voor de nieuwe werkdag en voert
een telefoongesprek met een klant.

Voorbereiding

Richt een servicebalie en een koffiehoek in.

De servicebalie is een balie of tafel, inclusief een telefoon of ander device waarop de

kandidaat gebeld kan worden. Plaats de papieren afdruk van vb_openingstijden_kb in de

A4-folderstandaard zodanig dat de openingstijden van dierenwinkel De Vos aan beide zijden

zijn weergegeven. Zet de A4-folderstandaard naast de telefoon. Leg enkele afdrukken van

vb_telefoonnotitie_kb in de brievenbak met het opschrift ‘telefoonnotities leeg’. Plaats de

brievenbak met het opschrift ‘telefoonnotities ingevuld’ bovenop de brievenbak met de titel

‘telefoonnotities leeg’. Op de servicebalie staan: een kan met het opschrift ‘koffie’ en een kan

met het opschrift ‘thee’.

Zorg ervoor dat de servicebalie rommelig is:

— De brievenbakken staan niet recht.

— De kantoorbenodigdheden liggen rommelig/verspreid op de balie.

— Het pennenbakje is omgevallen.

— Twee kleine, lege plastic verpakkingen liggen op een zichtbare plaats: een op de balie,
de ander op de grond.

— Het bord met openingstijden ligt omgevallen op de balie.

De koffiehoek is naast of vlakbij de servicebalie en bestaat uit een tafel en twee stoelen.
Op de tafel zet u de mandjes/bakjes met vijf suikerzakjes, zes koffiemelkcups,

zes theezakjes en twee lepeltjes, de zes schone bekers/kopjes en de volledig gevulde
waterkan.

Ook de koffiehoek ziet er rommelig uit:

— De zojuist genoemde mandjes/bakjes en bekers/kopjes staan niet geordend op tafel.
— Op de tafel staan ook twee vieze bekers/kopjes.

— Op de tafel staat ook een tweede waterkan met een bodempje water.

— De tafel heeft een opvallende koffievlek.

— De afvalzak in de afvalbak is vol.

— Erligt een lepeltje onder een stoel.

— De stoelen staan overduidelijk slordig.



In de buurt van de servicebalie met koffiehoek staat de (stelling)kast waarin voorraad en de
andere benodigdheden liggen. In een hoek bij de servicebalie en de koffiehoek staat een
tafelwagen.

Afname

U maakt de kandidaat vertrouwd met de omgeving waar de opdracht zich afspeelt. U wijst de
kandidaat op de voorraadkast, het bord met openingstijden, de lege telefoonnotities en de
gevulde kannen. U geeft de kandidaat de mogelijkheid zich voor te bereiden op de opdracht.

Informatie rol klant

Deze rol wordt gespeeld door de tweede examinator. Om de geheimhouding zo veel mogelijk
te waarborgen, zijn er van deze opdracht twee varianten. Zo kunt u achtereenvolgende
kandidaten een andere variant aanbieden.

Als de kandidaat de voorraad in de koffiehoek aan het bijvullen is, belt u naar de telefoon die
op de servicebalie staat.

Variant 1

Naam: Alex Baas, telefoonnummer: 0651342617

U begroet de kandidaat en stelt deze vraag: Zijn jullie vanavond open?

De kandidaat dient u te antwoorden dat de winkel niet in de avond geopend is of dat de
winkel tot 18.00 uur geopend is.

De kandidaat zou u moeten vragen of u nog andere vragen heeft. Doet hij/zij dat niet dan
vertelt u dat u een afspraak voor de trimsalon gemaakt heeft voor uw hond, maar dat u deze
wilt verplaatsen naar de ochtend.

De kandidaat dient u te antwoorden dat hij/zij de afspraak niet kan wijzigen en dat u daarvoor
de trimsalon kunt bellen tussen 17.00 en 18.00 uur. U vraagt vervolgens of het mogelijk is
om teruggebeld te worden door de medewerker van de trimsalon. De kandidaat moet hierop
antwoorden dat dat kan en uw gegevens noteren. Als de kandidaat niet vraagt om uw
gegevens of als de kandidaat toch de afspraak voor u wil wijzigen, dan vraagt u of de
kandidaat uw gegevens wil noteren en dat u graag na 16.00 uur teruggebeld wilt worden.
De kandidaat moet een telefoonnotitie invullen met een terugbelverzoek. De kandidaat moet
zelf alle benodigde gegevens vragen, u neemt hierin geen initiatief.

U bedankt vervolgens de kandidaat voor de informatie en sluit het gesprek af.

Variant 2

Naam: Robin de Wit, telefoonnummer: 0652342617

U begroet de kandidaat en stelt deze vraag: Zijn jullie op zondag open?

De kandidaat dient u te antwoorden dat de winkel niet op zondag is geopend.

U zegt: Dat is jammer. Dan heb ik nog een vraag over de afspraak die ik bij de trimsalon heb.
Ik zou graag willen weten welke behandelingen er zijn en hoeveel de behandelingen kosten.
De kandidaat dient u te antwoorden dat hij/zij de vragen niet kan beantwoorden en dat u
daarvoor de trimsalon kunt bellen tussen 17.00 en 18.00 uur. U vraagt vervolgens of het
mogelijk is om teruggebeld te worden door een medewerker van de trimsalon. De kandidaat
moet hierop antwoorden dat dat kan en uw gegevens noteren. Als de kandidaat niet vraagt
om uw gegevens, dan vraagt u of de kandidaat uw gegevens wil noteren en dat u graag na
17.00 uur teruggebeld wilt worden.

De kandidaat moet een telefoonnotitie invullen met een terugbelverzoek. De kandidaat moet
zelf alle benodigde gegevens vragen, u neemt hierin geen initiatief.

U bedankt vervolgens de kandidaat voor de informatie en sluit het gesprek af.



Opdracht 2

— De afname in Facet vindt plaats in één zitting die niet onderbroken mag worden.

— Voor deze opdracht staat één toetspakket klaar dat door de afnameplanner ingepland
moet worden.

— In het correctievoorschrift staat in het beoordelingsschema aangegeven of de opdrachten
en vragen (gedeeltelijk) handmatig of volledig automatisch nagekeken worden.

— Mocht de afname in Facet niet lukken, neem dan contact op met de helpdesk van Facet.
Deze is bereikbaar op telefoonnummer 050-599 9925.

opdracht voor de kandidaat

een agenda bijwerken in Facet met het opdrachtenboekje
reageren op reviews in Facet met het opdrachtenboekje
vragen maken in Facet

5 Bronvermeldingen

opdracht bronvermelding afbeeldingen en media
1,2 Stichting Cito Instituut voor Toetsontwikkeling, 2026

Disclaimer

Dit materiaal is een product van het Ministerie van Onderwijs, Cultuur en Wetenschap en in beheer bij het
College voor Toetsen en Examens (CvTE) te Utrecht. CvTE accepteert geen enkele aansprakelijkheid voor
schade ontstaan door het gebruik van dit materiaal op welke manier dan ook. CvTE heeft conform de wettelijke
bepalingen en voor zover mogelijk het auteursrecht op in dit materiaal gebruikt (bronnen)materiaal geregeld.
Diegene die desondanks meent zekere rechten te kunnen doen gelden, wordt verzocht contact op te nemen met
het CvTE.

Dit materiaal is vrij te gebruiken voor eigen oefening, studie of privégebruik, alsmede schoolgebruik op niet-
commerciéle basis. Voor alle andere toepassingen geldt dat het gebruik van in dit product verwerkt
(bronnen)materiaal niet is toegestaan zonder toestemming van de rechthebbenden. Op eventueel aangepast
werk dient duidelijk vermeld te worden dat er sprake is van een aanpassing van een product van CvTE.

Elke schijn van bemoeienis of goedkeuring van CvTE met betrekking tot het nieuwe materiaal dient te worden
uitgesloten.

6 einde W
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