
Bijlage: Monitoring hulp bij het huishouden
Datum: 19 januari 2010 
1. Inleiding
De Raad heeft op 17 december bij de behandeling van het raadsvoorstel over het onderzoeksrapport aanbesteding hulp bij het huishouden Wmo met stuknummer 14273 een motie aangenomen betreffende het monitoren van de maatschappelijke effecten van het aanbestedingsbeleid van de thuiszorg. 
Letterlijke tekst van de motie:
De Raad draagt het college op om de Raad jaarlijks middels een evaluatie te informeren over de maatschappelijke effecten van het aanbestedingsbeleid inzake de thuiszorg en over de opzet van de evaluatie in januari 2010 een voorstel aan de Raad te doen.  

Hieronder wordt allereerst kort ingegaan op het doel van deze monitoring waarbij vervolgens kort de conclusie van de huidige monitoring wordt gegeven. Hierna wordt een voorstel gedaan voor de nieuwe monitoring van de maatschappelijke effecten van de aanbesteding voor de Hulp bij het huishouden waarbij apart wordt ingegaan op het onderdeel concurrentiegerichte dialoog. Vervolgens wordt de huidige monitoring beschreven en tenslotte wordt voorgesteld om de uitkomsten van de nieuw voorgestelde en de reeds bestaande monitoring samen te voegen tot het  nieuwe “jaardocument maatschappelijke effecten beleid Hulp bij het huishouden”. 

2. Doel van de monitoring
Doel van de gevraagde monitoring is het in kaart brengen van de maatschappelijke effecten van de aanbesteding voor de hulp bij het huishouden zoals deze in 2009 is gehouden. Allereerst kunnen we onderscheid maken tussen prestaties (= output) en effecten (outcome). Bij het meten van de maatschappelijke effecten gaat het dus om outcome. 

Voor het monitoren van de maatschappelijke effecten zijn vier groepen van belang:
1. Cliënten die recht hebben op hulp bij het huishouden op grond van de Wmo;
2. Medewerkers die in dienst zijn van de organisaties die in opdracht van de gemeente de hulp bij het huishouden uitvoeren;
3. Alfahulpen die niet in dienst zijn van organisaties maar die door cliënten zelf worden aangesteld;
4. De zorgaanbieders die in opdracht van de gemeente Hulp bij het huishouden leveren. 

3. Conclusie huidige monitoring

Algemeen kan gesteld worden dat de huidige monitoring op het terrein van hulp bij het huishouden betrekking heeft op de kwaliteit van de dienstverlening, tevredenheid van klanten, prestaties van de zorgaanbieders en de algemene resultaten met betrekking tot inschakeling van werkzoekenden WWB en WSW. 

Om de maatschappelijke effecten van het aanbestedingsbeleid inzake Hulp bij het huishouden in kaart te kunnen brengen moet echter aanvullend onderzoek worden gedaan naar een aantal nieuwe aspecten en moeten bestaande onderzoeken verdiept worden. De wijze waarop dit wordt opgepakt wordt beschreven in de volgende paragraaf “opzet monitoring 2010 en verder”. 

4. Opzet monitoring 2010 en verder
Er is geconcludeerd dat er aanvullend onderzoek moet worden gedaan c.q. bestaande onderzoeken verdiept moeten worden om een goed beeld te krijgen van de maatschappelijke effecten van het aanbestedingsbeleid van Hulp bij het huishouden. Tegelijkertijd kan worden vastgesteld dat er al veel onderzoek/monitoring plaatsvindt dat veel bruikbare informatie oplevert.

Om een goed beeld te krijgen van de maatschappelijke effecten wordt voorgesteld om een verdiepingsslag te maken in het onderzoeken van de tevredenheid van de klanten, gedetailleerde informatie te verzamelen over de werkgelegenheid en als nieuw instrument een medewerkerpanel te hanteren. Hieronder wordt ingegaan op deze verschillende onderwerpen. 
Kwalitatief verdiepend tevredenheidsonderzoek

Naast de reeds geplande monitoring wordt voorgesteld om dieper in te gaan op de tevredenheid van klanten door middel van een periodiek kwalitatief verdiepend tevredenheidsonderzoek. Dit is een kwalitatief onderzoek met groepsinterviews (klantenpanels) en/of rondetafelgesprekken. Ook kan gedacht worden aan (deels) digitaal onderzoek. De gesprekken kunnen op een centrale locatie plaatsvinden maar ook deels via huisbezoeken. Voorgesteld wordt om dit onderzoek drie keer per jaar te laten plaatsvinden en te koppelen aan verschillende stadsdelen. Dit onderzoek is bedoeld om diepgaandere informatie te verkrijgen door in te gaan op achterliggende motivaties, meningen, wensen en behoeften van de doelgroep. Het gaat hierbij niet om de vraag hoeveel mensen iets vinden, maar om de vraag waarom mensen iets vinden. 

De vragen kunnen betrekking hebben op specifieke knelpunten of om beleidsvoornemens van de gemeente te bespreken. Ook kunnen vragen gesteld worden over mantelzorg en kan worden doorgevraagd over de behoefte aan ondersteuning: wat heeft iemand nu echt nodig om deel te kunnen nemen aan de maatschappij, kwaliteit van de hulp, voorzieningen en leveranciers, eigen bijdragen, bekendheid met klachtenprocedure en de Wmo-raad.

Expertgroep

Om klanten en burgers meer te betrekken bij beleidsontwikkelingen wordt er op dit moment een voorstel ontwikkeld om in 2010 te starten met een pilot Wmo Expertgroep. De Wmo Expertgroep heeft tot doel cliënten en professionals op het gebied van maatschappelijke ondersteuning te betrekken bij het voorbereiden van nieuw beleid en meer specifiek bij het signaleren van problemen en oplossingen op beleidsniveau. 

De Wmo Expertgroep bestaat uit een brede groep betrokken burgers, cliënten en/of hun belangenbehartigers en professionals die afhankelijk van het onderwerp in een vroegtijdig stadium worden gevraagd om mee te denken met nieuwe beleidsontwikkelingen. De Expertgroep krijgt geen formele adviesbevoegdheid. Het collegevoorstel voor de uitwerking van de Wmo Expertgroep wordt op korte termijn ter besluitvorming aan het College voorgelegd.
In de periode 2010 / 2011 zal op momenten dat dit aan de orde is in het kader van beleidsontwikkeling hulp bij het huishouden een expertgroep samengesteld worden, zodat burgers in een vroegtijdig stadium betrokken zijn.

Medewerkerpanel
De expertgroep richt zich primair op beleidsontwikkeling, het medewerkerpanel richt zich op de uitvoering en uitwerking van dit beleid in de praktijk. Het medewerkerpanel heeft tot doel om op basis van de ervaringen van de hulpen in de rol van vakmensen, inzicht te verkrijgen in knelpunten en ontwikkelingen binnen de Hulp bij het huishouden. Voorgesteld wordt om dit drie keer per jaar te onderzoeken en te koppelen aan de verschillende stadsdelen.

Onderzoek naar de werkgelegenheid:

Voor het aspect werkgelegenheid is het van belang te noemen dat er na afloop van de aanbesteding een commissie is samengesteld die toezicht houdt op de overname van personeel door nieuw geselecteerde aanbieders hulp bij het huishouden. De heer Otten, wethouder van de gemeente Hengelo, zit de commissie voor. De overige leden van deze commissie bestaan uit de heer Coes, wethouder van de gemeente Hellendoorn, en de heer Wallinga, wethouder van de gemeente Enschede. De commissie ziet, conform de bepaling in het bestek en het artikel in de wettekst, erop toe dat nieuw geselecteerde aanbieders in overleg treden met hun voorgangers over de overname van het betrokken personeel. Deze commissie zal op basis van de bij haar beschikbare gegevens informatie aanleveren op het aspect werkgelegenheid. 

Tevens zal onder centrale aansturing van het Werkplein per kwartaal in het kader van Social return onderzoek worden gedaan naar de volgende aspecten:

1. het verloop van de werkgelegenheid (aantal FTE dat HH1 en HH2 uitvoert)

2. ontwikkeling van arbeidsvoorwaarden

Om inzicht te verkrijgen in het verloop van de werkgelegenheid kan gebruik worden gemaakt van gegevens van het Werkplein en het Mobiliteitscentrum Twente. Indicaties zijn bijvoorbeeld het aantal ontslagaanvragen en het aantal personen dat vanuit de bijstand is uitgestroomd naar een dienstverband. Voor gegevens inzake de ontwikkeling van arbeidsvoorwaarden zijn we afhankelijk van de medewerking van de zorgaanbieders. Zij kunnen een verzoek om gegevens weigeren op basis van de privacy wetgeving en vanuit concurrentie overwegingen. Een andere manier om gegevens op dit aspect te verzamelen is via de reeds genoemde commissie die toeziet op de overname van personeel. 

5. Concurrentiegerichte dialoog
Voorgesteld wordt om meer gebruik te maken van een concurrentiegerichte dialoog. Hieronder wordt verstaan een dialoog tussen de gemeente als inkopende partij en potentiële aanbieders als uitvoerende partijen. Een concurrentiegerichte dialoog en het afsluiten van raamcontracten was ook bij de huidige aanbesteding uitgangspunt van handelen. Deze werkwijze zal bij een volgende aanbesteding worden geïntensiveerd. Punt van aandacht: de huidige aanbesteding heeft laten zien dat aanbieders in deze dialoog uit concurrentieoverwegingen zelden het achterste van hun tong laten zien. Aanbieders worden daarom actief uitgenodigd mee te denken over de toekomst van de Wmo in relatie tot de hulp bij het huishouden. In februari wordt hiertoe gestart met het benoemen van thema's gericht op het maken van een agenda voor de nieuwe Raad en College. Uitgangspunt is het opstarten van een dialoog met als doel om één of meerdere oplossingen te zoeken voor het organiseren van hulp bij het huishouden die voldoen aan de behoeften van de klant en die voor de aanbieder organisatorisch en bedrijfsmatig hanteerbaar zijn.

6. Reeds geplande monitoring
In de vorige paragrafen is ingegaan op de nieuw voorgestelde monitoring. Op dit moment wordt er op diverse aspecten van de Hulp bij het huishouden al gemonitord. Het gaat hier om monitoring die plaatsvindt op basis van de eerder gehouden aanbesteding voor Hulp bij het huishouden en/of monitoring die verplicht is op basis van geldende wetgeving. Deze monitoring heeft voornamelijk betrekking op klanten en zorgorganisaties. 
Hieronder worden kort de 5 huidige activiteiten beschreven waarbij er sprake is van onderzoek/monitoring naar Hulp bij het huishouden. Dat zijn achtereenvolgens:
1. Kwaliteitsonderzoek door de zorgaanbieders onder gebruikers

2. Contractbeheer door de gemeente

3. Klanttevredenheidsonderzoek door gemeente

4. Meldpunt Wmo
5. Jaardocument maatschappelijke verantwoording

1. Kwaliteitsonderzoek door zorgaanbieders onder gebruikers

Allereerst is de kwaliteitswet zorginstellingen van toepassing op de Hulp bij het huishouden die op grond van de Wmo wordt geleverd. Om deze reden is de inspectie voor de Volksgezondheid (IGZ) belast met het toezicht op de kwaliteit die wordt geleverd door aanbieders van Hulp bij het huishouden. Zoals gebruikelijk in de werkwijze van de Inspectie, baseert zij zich bij haar toezichtstaak op de kwaliteitseisen die door de veldpartijen zelf worden bepaald. In dit geval zijn dat de aanbieders van Hulp bij het huishouden, de professionals die de hulp leveren, de klanten en de gemeenten als opdrachtgevers. Daarbij worden indicatoren aangegeven, waarmee kan worden gemeten of aan die eisen is voldaan. Het kwaliteitsdocument voor de Hulp bij het huishouden is hiervan het resultaat. 
Gemeenten zijn verantwoordelijk voor het Wmo-beleid dat zij voeren. Daar hoort ook bij dat zij de kwaliteitseisen formuleren voor Hulp bij het huishouden en vervolgens handhaven. De lokale beleidsvrijheid van gemeenten heeft tot gevolg dat die kwaliteitseisen per gemeente kunnen verschillen. De VNG heeft bij het opstellen van het kwaliteitsdocument bewaakt, dat alleen die kwaliteitseisen en -indicatoren zouden worden beschreven waarvan mag worden aangenomen dat alle gemeenten en aanbieders van de Hulp bij het huishouden het er over eens zijn. Het gaat hier dan over indicatoren van basiskwaliteit, waarvan het vanzelfsprekend is dat die in alle gemeenten

gelden. Het gaat dan bijv. om het nakomen van afspraken, algemene bejegeningnormen of het omgaan met de privacy van burgers. Alle organisaties die hulp bij het huishouden aanbieden, moeten aan deze kwaliteitseisen voldoen en de IGZ ziet erop toe dat ze dat ook inderdaad doen.

Het kwaliteitsdocument is van toepassing verklaard op de aanbestedingen voor Hulp bij het huishouden binnen de Twentse gemeenten. Dit betekent dat alle gegunde aanbieders moeten voldoende aan de kwaliteitseisen die zijn gesteld in het kwaliteitsdocument. 
Hoe meten

Om te toetsen of aanbieders van Hulp bij het huishouden aan deze kwaliteitsindicatoren voldoen

moeten aanbieders om het jaar een kwaliteitsonderzoek onder de gebruikers van Hulp bij het

huishouden laten doen. Dat gebeurt door middel van een steekproefonderzoek, waarbij gebruik

gemaakt wordt van een vragenlijst volgens de Consumer Quality Index (CQ-index). De vragenlijst is een

uitwerking van de kwaliteitseisen. Aanbieders moeten het onderzoek laten doen door een bureau dat daartoe is

toegelaten door het Centrum Klantervaringen Zorg (CKZ). 
Welke informatie levert het op

De reacties op de vragenlijst geven een beeld van het door de klanten ervaren niveau van de

basiskwaliteit van de Hulp bij het huishouden. De uitkomsten van deze metingen zijn het uitgangspunt

voor het IGZ-toezicht. Organisaties met slechte cijfers kunnen inspectiebezoek verwachten. De

uitkomsten gaan ook naar de gemeente. Voor de klanten zijn de uitkomsten van belang, omdat zij met het kwaliteitsdocument en de uitkomsten van het onderzoek de diensten die zij ontvangen kunnen vergelijken met de kwaliteit die andere aanbieders leveren. Voor aanbieders kan het nuttig zijn om hun beleid getoetst te zien door de gebruikers. Op deze manier wordt hen een spiegel voorgehouden, waardoor zij de kwaliteit van de geleverde diensten kunnen verbeteren. Overigens hebben de aanbieders van Hulp bij het huishouden ook te maken met het

kwaliteitskader verantwoorde zorg voor de AWBZ-zorg, als zij ook AWBZ-zorg leveren.
2. Contractbeheer gemeente

Naast het feit dat het kwaliteitsdocument volledig van toepassing is verklaard heeft de gemeente zelf nog aanvullende kwaliteitseisen in het bestek eisen opgenomen die betrekking hebben op de volgende aspecten:

· Kwaliteit van de dienstverlening (inhoud werkzaamheden en levertermijn)
· Communicatie 
· Contractduur

· Leveringsplicht

· Social return

· Kwaliteit van de administratieve processen

De gemeente houdt zelf toezicht op hoe de gegunde aanbieders hun contractuele verplichtingen nakomen. 
Hoe meten

De geleverde kwaliteit van de aanbieders wordt beoordeeld aan de hand van verplichte managementrapportages van de gecontracteerde zorgaanbieders die per kwartaal worden besproken in een individueel overleg. Jaarlijks zijn de gecontracteerde zorgaanbieders verplicht om een accountantsrapport uit te brengen. Globale doelstelling van de accountantcontrole is vaststellen of de gedeclareerde kosten rechtmatig zijn, m.a.w. is de zorg geleverd. Hiertoe wordt ook getoetst of het aantal gefactureerde uren in relatie staat tot het aantal geïndiceerde uren. 
Daarnaast is er per kwartaal een uitvoeringsoverleg met alle gecontracteerde aanbieders. Deze monitoring beperkt zich tot die aspecten waarop niet door de IGZ wordt getoetst.

In de managementsrapportage komen de volgend aspecten aan de orde:
· Volume (uren), aantal cliënten en kosten HH1 en HH2 in voorafgaand kwartaal en cumulatief op jaarbasis;

· Klachten met bijbehorende oplossingen van het afgelopen kwartaal en aantallen cumulatief op jaarbasis volgens de Wet klachtrecht cliënten zorgsector;

· Resultaten met betrekking tot inschakeling van werkzoekenden WWB en WSW (conform hetgeen gesteld in het bestek) van het afgelopen kwartaal en cumulatief op jaarbasis;

· Levertijden bij opdracht en vervanging (<- 5 dagen > 5 dagen) van afgelopen kwartaal en cumulatief op jaarbasis. Hierbij dient de reden vermeld te worden; op verzoek van de klant dan wel de aanbieder is niet in staat om te leveren;

· De niet genoemde kwaliteitsaspecten kunnen in de kwartaalgesprekken wel aan de orde worden gesteld;

Welke informatie levert het op

De informatie levert een gedetailleerd beeld op van de geleverde prestaties van de gecontracteerd zorgaanbieders. Ook geeft het weer in hoeverre de gedeclareerde kosten door zorgaanbieders rechtmatig zijn. 
3. Klanttevredenheidsonderzoek door gemeente 

Gemeenten zijn op basis van de Wmo (artikel 9) verplicht om jaarlijks een klanttevredenheidsonderzoek uit te (laten) voeren en de resultaten daarvan te publiceren aan de lokale belanghebbenden. Hoewel de wettelijke doelgroep van dit onderzoek ruimer is dan sec de ontvangers van hulp bij het huishouden, doet de gemeente dit onderzoek onder 500 aanvragers van hulp bij het huishouden en 500 aanvragers van andere individuele voorzieningen. Dit onderzoek wordt in opdracht van de gemeente uitgevoerd door SGBO. Deze gegevens dienen jaarlijks vóór 1 juli door de gemeente gepubliceerd te worden en aan het Rijk te worden aangeleverd. Vervolgens stelt het Rijk een rapportage op waarin de gegevens van de gemeenten in Nederland worden vergeleken (benchmark). 
Op de volgende aspecten wordt de klanttevredenheid gemeten:

· Aanvraagprocedure voorziening

· Reden keuze Zorg in natura/ PGB
· Mate van keuzemogelijkheid

· Telefonische bereikbaarheid
· Informatieverstrekking

· Vervanging bij ziekte en vakantie

· Wisseling van medewerkers

· Inzet van medewerkers

· Respect van medewerkers
· Aandacht en interesse van medewerkers

· Kwaliteit 

· Voldoen aan verwachting en behoefte
· Zelfredzaamheid

· Mantelzorg

· Wmo-raad

Hoe meten

500 aanvragers van Hulp bij het huishouden ontvangen een schriftelijke vragenlijst die informatie oplevert ten aanzien van de genoemde aspecten.
Welke informatie levert het op
Dit onderzoek levert informatie op over de mate van tevredenheid van klanten die Hulp bij het huishouden ontvangen in het algemeen en onderverdeeld naar de verschillende aspecten. 
4. Meldpunt Wmo 

Het doel van het meldpunt Wmo is het, aanvullend aan de reguliere klachtenprocedure, realiseren van een onafhankelijk en laagdrempelig portaal waar Enschedeërs terecht kunnen met (negatieve én positieve) ervaringen rond de uitvoering van de Wmo. Hierdoor worden Enschedeërs goed ondersteund in het verhelpen van klachten en krijgt de gemeente meer inzicht in de manier waarop Enschedeërs de uitvoering van de Wmo en de werkwijze van het zorgloket in Enschede ervaren. Deze informatie is een belangrijke voorwaarde om de uitvoering van de Wmo en de werkwijze van het zorgloket nog beter vorm te geven. Alle meldingen die bij het meldpunt Wmo binnen komen worden geregistreerd, zodat de gemeente kan leren van deze ervaringen en de uitvoering van de Wmo verbeterd kan worden. Elk kwartaal zal het college de verkregen rapportages beschikbaar stellen aan de gemeenteraad, de seniorenraad en gehandicaptenraad.

5. Jaardocument maatschappelijke verantwoording. 
Zorginstellingen verantwoorden zich jaarlijks verplicht door middel van één integraal document; het jaardocument maatschappelijke verantwoording. Hierin zijn de jaarrekening, het maatschappelijk verslag en het kwaliteitsverslag gebundeld. Ook instellingen voor thuiszorg moeten op grond van de Kwaliteitswet een jaardocument opstellen. Een jaardocument geeft inzicht in de prestaties van een zorginstelling. Alle jaarlijkse verplichtingen op grond van wet- en regelgeving staan hierin. Het jaardocument geeft ook instellingen de gelegenheid om zich te presenteren als maatschappelijk ondernemer. Het Jaardocument Maatschappelijke Verantwoording is sinds 2008 wettelijk verplicht voor alle zorginstellingen in Nederland: ziekenhuizen, gehandicapteninstellingen, verpleeg- en verzorgingshuizen, geestelijke gezondheidszorg en thuiszorg. Vanaf 2010 zijn alle instellingen verplicht de kwaliteit van de zorg te verantwoorden. De jaardocumenten zijn openbaar te raadplegen op www.jaarverslagenzorg.nl 
7. Jaardocument maatschappelijke effecten beleid Hulp bij het huishouden

Voorgesteld wordt om alle relevante beschikbare informatie te bundelen tot één jaarlijkse rapportage, het “Jaardocument maatschappelijke effecten beleid Hulp bij het huishouden”. Het betreft hier een verzamelrapportage met daarin een selectie van relevante gegevens uit de reeds bestaande monitoring/onderzoeken en de nieuw op te starten onderzoeken. De gegevens worden gepresenteerd naar de volgende actoren:

· Klant

· Medewerker

Opzet van de gegevens inzake klanten:

1. beschikbare gegevens uit de CQ-index 

2. overzicht klachten met oplossingen (gegevens uit de managementrapportages en het meldpunt Wmo)

3. gegevens uit het klanttevredenheidsonderzoek door de gemeente op de volgende aspecten:

· keuzemogelijkheid

· medewerker (wisseling, vervanging, respect etc.)

· kwaliteit

· zelfredzaamheid

· verwachting en behoefte

4. gegevens uit verdiepend tevredenheidsonderzoek op de volgende aspecten:

· effecten van ingezette instrumenten

Opzet van de gegevens inzake medewerkers:

1. gegevens uit de managementrapportages: aantal ingezette WWB-ers en WSW-ers

2. aantal medewerkers in loondienst onderverdeeld naar HH1 en HH2

3. aantal FTE dat HH1 en HH2 uitvoert

4. gegevens over ontwikkeling van arbeidsvoorwaarden

5. gegevens uit medewerkerpanel
In onderstaand schema wordt een totaaloverzicht gepresenteerd van de huidige en geplande monitoring. 
Schematisch totaaloverzicht monitoring
	Onderdeel
	Planning

	Resultaat/doel monitoring

	Kwaliteitsonderzoek door zorgaanbieder op basis van CQ-index
	1 keer per 2 jaar
	Inzicht in het door de klanten ervaren niveau van de basiskwaliteit van de Hulp bij het huishouden.

	Monitorgesprekken tussen gemeente en individuele zorgaanbieder
	4 keer per jaar
	Inzicht in de mate van realisatie van contractafspraken door zorgaanbieder.

	Afstemmingsgesprekken  tussen gemeente en zorgaanbieders gezamenlijk
	4 keer per jaar
	Inzicht in de uitvoering van het lopende proces.

	Aanleveren managementrapportage door zorgaanbieder aan gemeente
	4 keer per jaar
	Inzicht in detailgegevens van realisatie van contractafspraken door zorgaanbieder.

	Aanleveren accountantsverklaring door zorgaanbieder aan gemeente
	1 keer per jaar
	Inzicht in de rechtmatigheid van gedeclareerde kosten door zorgaanbieder. 

	Meldpunt Wmo
	4 keer per jaar
	Inzicht in de manier waarop Enschedeërs de uitvoering van de Wmo en de werkwijze van het zorgloket in Enschede ervaren

	Jaardocument maatschappelijke verantwoording door zorgaanbieder aan het Rijk
	1 keer per jaar
	Inzicht in de prestaties en verplichtingen van een zorgaanbieder.

	Klanttevredenheidsonderzoek door gemeente
	1 keer per jaar
	Inzicht in de mate van tevredenheid van klanten die Hulp bij het huishouden ontvangen.

	Kwalitatief verdiepend tevredenheidsonderzoek


	3 keer per jaar
	Inzicht in de achterliggende motivaties, meningen, wensen en behoeften van klanten die Hulp bij het huishouden ontvangen.

	Expertgroep


	Periodiek, afhankelijk van beleidsontwikkeling
	Het betrekken van cliënten en professionals bij het voorbereiden van nieuw beleid en meer specifiek bij het signaleren van problemen en oplossingen op beleidsniveau.

	Medewerkerpanel

	3 keer per jaar
	Inzicht in de knelpunten en ontwikkelingen binnen de Hulp bij het huishouden op basis van de ervaringen van de hulpen in de rol van vakmensen. 

	Onderzoek naar de werkgelegenheid

	1 keer per kwartaal 
	Inzicht in het verloop van de werkgelegenheid op basis van diverse aspecten.

	Concurrentiegerichte dialoog


	Periodiek, nog op te nemen in politieke agenda
	Inzicht in oplossingen voor het organiseren van hulp bij het huishouden die voldoen aan de behoeften van de klant en die voor de aanbieder organisatorisch en bedrijfsmatig hanteerbaar zijn.
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