
 

 

 

 

 

 

Inzet van mystery guests bij aanvraag bijstandsuitkering 
 
De gemeenteraad van Haarlem, in vergadering bijeen op 25 juni 2015; 
 
Constaterende dat: 

 Pas als men weet wat klanten van de organisatie verwachten en hoe de dienstverlening wordt 
gewaardeerd kunnen medewerkers houding en gedrag op de juiste wijze verbeteren; 

 De afgelopen periode signalen zijn binnengekomen van cliënten over de dienstverlening en 
bejegening bij het aanvragen van bijstandsuitkering. Dit maakt het noodzakelijk om meer 
inzicht te krijgen in de dienstverlening, de klantbeleving en de bejegening; 

 ‘Mystery guests’ in het bedrijfsleven al de gewoonste zaak van de wereld zijn: anoniem worden 
winkels bezocht en de dienstverlening wordt beoordeeld; 

 Op diverse plekken bij de overheid mystery guests worden ingezet om de dienstverlening en 
bejegening te verbeteren. Bijvoorbeeld als het gaat om de dienstverlening in ziekenhuizen of 
inzicht in discriminatie in de horeca; 

 
Overwegende dat: 

 Het op papier zetten van normen over de kwaliteit van de dienstverlening en de bejegening is 
één, ze in de praktijk naleven is een andere zaak; 

 Het dagelijks werken in dezelfde omgeving kan routine en automatisme veroorzaken. De 
dingen gaan zoals ze gaan. Dit kan adequaat handelen belemmeren; 

 De structurele inzet van mystery guests echt inzicht geeft in de klantbeleving en de bejegening. 

 Inzet van mystery guests1; 
 klanttevredenheidsonderzoek objectiveert, 
 is kijken ‘door de ogen van de cliënt’, 
 medewerkers bewust maakt van (on)gewenst, (in)efficiënt, (on)zorgvuldig gedrag, 
 vrijblijvendheid van te volgen werkprocedures vermindert en een spiegel is van het 

eigen functioneren, 
 het mogelijk maakt om gewenst gedrag aan te tonen en te belonen, 
 informatie oplevert, die normstelling en toetsing mogelijk maakt, 
 communicatie tussen management en uitvoering vergemakkelijkt  en betrokkenheid van 

medewerkers verhoogt.  
 

Verzoekt het college: 

 Structurele inzet van mystery guests bij monitoring van de klantbeleving en bejegening bij het 

aanvragen van de bijstand en hiervoor bij de opvolging van  nota kans en kracht een voorstel 

voor te leggen aan de raad. Dat is voor 1 december 2015; 

 Bij de vormgeving uit te gaan van de werkwijze die de gemeente Leeuwarden heeft gehanteerd 

bij de inzet van mystery guest bij de sociale dienst (mystery guest gaat mee met cliënten die 

daaraan willen meewerken); 

 De financiering hiervan te bekostigen uit het budget dat beschikbaar is voor de implementatie 

van de nieuwe nota kans en kracht; 

 

En gaat over tot de orde van de dag. 

                                                           
1
 BZK, Klantonderzoek en mystery guests in de openbare sector, Den Haag; 2006. 



 

 

 

 

 

Werken aan werk in Haarlem: inkopen bij Sociale Firma’s   
 
De gemeenteraad van Haarlem, in vergadering bijeen op 25 juni 2015; 
 
Constaterende dat 

 Naast welzijnsorganisaties ook diverse Sociale Firma’s actief zijn in Haarlem; 

 Beschut werk is schaars. Sociale firma’s bieden deze beschutte werkplekken voor kwetsbare 
groepen en mensen met een arbeidsbeperking. Een sociale firma richt zich zowel 
bedrijfseconomische continuïteit/ winstgevendheid als werk voor mensen met een afstand tot 
de arbeidsmarkt; 

 De gemeente Amsterdam onlangs het “Werkplan Sociale Firma`s” heeft opgesteld. Er is 
daardoor bepaald wat een Sociale Firma2 is volgens de gemeente. In Haarlem is een dergelijk 
plan ook nodig omdat er nog geen zicht is welke organisaties in Haarlem Sociale Firma’s zijn; 

 Bedrijven die in Amsterdam aan de definitie Sociale Firma voldoen, komen in aanmerking voor 
opdrachten van de gemeente. Inkopers van de gemeente Amsterdam kunnen hier op 
overzichtelijke wijze zien wat zij bij sociale firma`s kunnen inkopen. Zie website 
www.socialezaken.info. Dit is een etalage van producten en diensten die door Sociale Firma’s 
worden gemaakt/ geleverd. Sociaal inkopen zowel door gemeente als door bedrijven wordt hier 
gestimuleerd; 

 
Overwegende dat: 

 Het wenselijk is de inkoopkracht van de gemeente beter te benutten als afzetmarkt.’ Krijgt 
wellicht meer kracht als er staat; Het wenselijk is de inkoopkracht van de gemeente 
ondersteunend aan beleidsdoelen en aan de werkgelegenheid in de stad te laten zijn Dit kan 
door een lijst van sociale firma´s als vaste aanbieders. Daardoor krijgen Sociale Firma’s meer 
kansen krijgen op de gemeentelijke markt; 

 
Verzoekt het college: 

 Te komen tot een definitie van de gemeente voor sociale firma’s in Haarlem. 

 Sociale firma’s die voldoen aan de definitie preferred supplier te laten zijn van de gemeente. 
Dit zorgt voor een grotere afzetmarkt en meer werk. Via een website kunnen ze hun producten 
en diensten extra onder de aandacht te brengen bij inkopers van de gemeente. Dit kan een 
verdere uitwerking zijn van de staalkaart die nu al bestaat in Haarlem (zie 
http://www.samenvoorelkaar.nl/social-return-haarlem/); 

 
En gaat over tot de orde van de dag. 

                                                           

2
 Definitie van een sociale firma in Amsterdam: minimaal 40 procent van de medewerkers van een 

sociale firma heeft een afstand tot de arbeidsmarkt en minimaal 50 procent van de inkomsten zijn 
commerciële inkomstenbronnen, niet zijnde subsidies of inkoop van dagbestedingsactiviteiten. Bij een 
hoger percentage aan inkomsten uit commerciële activiteiten mag het percentage medewerkers met een 
afstand tot de arbeidsmarkt lager liggen: bij 100 procent commerciële inkomstenbronnen moet minimaal 
30 procent van de medewerkers een afstand tot de arbeidsmarkt hebben. 

 
 

http://socialezaken.info/nl/firma?g=ja
http://www.socialezaken.info/
http://www.samenvoorelkaar.nl/social-return-haarlem/


 

 

 

 

 

 

 

Motie “Piramide Boerhaave verdient renovatie” 

De gemeenteraad van Haarlem in vergadering bijeen op 25 juni over de kadernota 2015, 

Constaterende dat:  

 In de vergadering van 2 juli 2015 het Strategisch Huisvestingsplan Onderwijs in de raad ter 

besluitvorming voorligt; 

 De investeringen die daarin staan hun weerslag moeten krijgen in het Investeringsplan; 

 Bij de kadernota richtinggevende besluiten worden genomen over de uitwerking van het 

investeringsplan; 

 Boerhaavewijk te maken krijgt met een stijgend aantal leerlingen in het primair onderwijs. 

 De basisschool Piramide Boerhaave aan het einde van de technische levensduur is en “in 

redelijke tot slechte staat verkeert”; 

 De aanpassing van Piramide Boerhaave al in de SHO van 2009 en 2012 was voorzien; 

 In het Strategisch Huisvestingsplan Onderwijs in eerste instantie in 2016 alleen de hoogst 

noodzakelijke aanpassingen worden uitgevoerd en dat pas in 2021 verdere aanpassingen aan 

het schoolgebouw worden gedaan; 

Overwegende dat: 

 Stichting Spaarnesant in de huidige plannen bijdraagt aan de verbetering van het pand; 

 Stichting Spaarnesant aangeeft dat met het naar voren halen van een investering van 

maximaal €220.000,- belangrijke en structurele verbeteringen zijn te realiseren; 

 Deze investeringen in 2021 dan niet meer hoeven te worden gedaan;  

 Stichting Spaarnesant aangeeft voor het naar voren halen van deze extra investering de extra 

kapitaalslasten (in de periode 2016 – 2020) te willen dragen, zodat de netto lasten voor de 

gemeente hiervan nihil zijn; 

 Basisschool Piramide Boerhaave een kwetsbare school is in een kwetsbare wijk die een 

opgaande lijn te pakken heeft; 

 Een impuls in het onderwijsgebouw aan de opgaande lijn bijdraagt; 

Draagt het college op om: 

 Bij de uitwerking van het investeringsplan te zoeken naar mogelijkheden om een substantiële 

aanpassing van de Piramide Boerhaave al in 2016 te realiseren, met inbegrip van de financiële 

dekking door Stichting Spaarnesant; 

 Over de uitwerking en aanpassing met Stichting Spaarnesant in overleg te treden; 

 

En gaat over tot de orde van de dag. 

 

 

 


