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“Toezichtskader en toetsingskader, ze zijn noodzakelijk’; verzuchtte een commissaris, “maar het
aller-, allerbelangrijkste is zorg te dragen voor de juiste kwaliteit van het bestuur.”
ledere dag en zeker iedere vergadering moet die vraag in het achterhoofd van iedere commissaris
zitten. Daar moeten we onderling ook regelmatig over reflecteren.
Het gaat om de eenheid van hart, ziel en hoofd, of anders gezegd om de mix van verstand, gevoel
en intuitie, en om de balans in visie en operatie. Kortom, kunnen we de corporatie met een gerust

hart toevertrouwen aan het bestuur? Je zit erimmers toch niet altijd met je neus bovenop.”

Uit: Naar een toezichts- en toetsingskader voor woningcorporaties (VTW, november 2011)
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Voorwoord

De corporatiesector komt de laatste tijd veel in
het nieuws. Er gaan grote sommen geld in om
en er komen misstanden aan het licht. Niet één
keer, maar meerdere keren achter elkaar. De
politiek en de maatschappij roepen op tot het
aanscherpen van het toezicht op woningcor-
poraties. Wij onderschrijven de noodzaak van
goed toezicht op corporaties, maar er is meer
nodig. Goede (maatschappelijke) prestaties
kunnen alleen geleverd worden als, naast goed
toezicht, sprake is van een goed functionerend
bestuur en een goed functionerende (werk)
organisatie. Dit onderschrijft ook de Vereniging
van Toezichthouders: “Een goed bestuur is een
basisvoorwaarde waaraan voldaan moet zijn
om het toezichtinhoud te kunnen geven." De
afgelopen jaren is over het functioneren van
corporaties een schat aan informatie verza-
meld in het kader van de verplichte visitaties
bij woningcorporaties. We waren benieuwd
welke ingrediénten ervoor zorgen dat de ene
corporatie beter presteert dan de andere. Wat
is het geheim van de goede corporatie? In deze
publicatie hebben we deze vraag verkend.

We hebben onderzoek gedaan onder corpora-
ties die - in het kader van de visitatie - boven
de norm presteren. Hiervoor hebben we een
groot aantal visitatierapporten doorgenomen.
Na een zorgvuldige afweging is een achttal
corporaties geselecteerd uit een groter aantal
goed presterende corporaties. Bij de selectie
hebben we rekening gehouden met verschil-
lende typen corporaties, werkgebieden en
opgaven.Van de geselecteerde corporaties
hebben we de directeur-bestuurders geinter-
viewd. Hoe verklaren zij zelf de hoge scores
voor de visitatie? Het waren openhartige
gesprekken.

1 Bron: Naar een toezichts- en toetsingskader voor
woningcorporaties (VTW, november 2011)
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Uit de gesprekken werd duidelijk dat er niet
één antwoord te geven is. ledere corporatie-
directeur heeft een eigen verhaal, maakt
eigen keuzes, legt andere accenten, stelt eigen
prioriteiten en heeft een unieke aanpak. We
ontdekten wel een rode draad. Deze is terug
te lezen in de titels van de hoofdstukken en
wordt samengevat in het laatste hoofdstuk
‘Het Geheim Onthuld’ Om alvast een tipje van
de sluier op te lichten, noemen we hier een
paar conclusies. Het woord ‘verbinding’staat
centraal: verbinding met de klant en de maat-
schappij, verbinding met de samenwerkings-
partners, verbinding met en in de organisatie.
Een andere belangrijke conclusie is dat goede
corporaties voortdurend willen leren en
‘verbeteren; met ruimte voor medewerkers
om te experimenteren en zich te ontwikkelen.
Verwacht geen spannende verhalen te lezen.
De kracht van een goede corporatie zit in de
voortdurende zoektocht naar de weg van de
eenvoud.

We hopen met deze publicatie toezichthou-
ders, corporatiedirecteuren, bestuurders,
managers, medewerkers en samenwerkings-
partners van corporaties te inspireren de
zoektocht aan te gaan naar de kern van hun
missie, om zo (samen) nog beter te presteren
voor de klant en de maatschappij. We wensen u
veel leesplezier.

Wilma de Water, Eus Schalkwijk en
Annet de Klerk



De Geinterviewde Corporatiedirecteuren

Voor deze publicatie is een selectie van corporaties gemaakt die boven de norm presterent™.
Met de directeur-bestuurders van deze corporaties zijn interviews gehouden.

Elles Dost | Woonservice (Westerbork)

Directeur-bestuurder

« Corporatiedirecteur van het jaar 2010

« Gemiddeld visitatiecijfer: 8,4 (3.0-methodiek)

« Eenvan de corporaties met laagste
bedrijfslasten

« Werkzaam in 5 gemeenten en 33 (dorps)
kernenin Drenthe

+ Aantal woningen: circa 4.600

« Missie: plattelandscorporatie

Joep van den Bercken | Urbanus (Belfeld)

Directeur-bestuurder

« Hoge score KWH-Huurlabel (13¢ plaats met
cijfer 8,02)

» Gemiddeld visitatiecijfer: 8,2 (3.0-methodiek)

+ Aantal woningen: circa 860

«+ Missie: primaire doelgroep en leefbaarheid
in Belfeld

Tonny van de Ven-de Jong en

Harry Reininga | AlleeWonen (Roosendaal en

Breda)

Raad van Bestuur

«+ Het Beste Leerbedrijf van Nederland 2011,
Corporatiedirecteur van het jaar 2006

« In 2008 fuseerden Aramis (Roosendaal) en
Singelveste (Breda)

» Gemiddeld visitatiecijfer: 7,5 (4.0-methodiek)

+ Aantal woningen: circa 17.500

« Missie: buurtcorporatie

Frans Weterings | 3B Wonen (Lansingerland)

Directeur-bestuurder

« Grote nieuwbouwopgaven in gemeente
Lansingerland

» Gemiddeld visitatiecijfer: 8,0 (3.0-methodiek)

«» Aantal woningen: circa 4.100

« Missie: complete leefsituatie van onze
huurders

1 Zowel corporaties die gevisiteerd zijn volgens de 3.0-visitatiemethodiek als de 4.0-visitatiemethodiek zijn
geselecteerd. In de 4.0-methodiek zijn onder meer de wijze van scoren, presteren naar vermogen en governance

aangescherpt.
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Leo de Jong | Waterweg Wonen (Vlaardingen)

Directeur-bestuurder

+ Oeuvreprijs van Het Glazen Huis 2011 voor het
maatschappelijk rendementmodel, Deloitte
F.G. Kordes-trofee voor meest transparante
jaarverslag publieke sector 2010 en thema-
prijs Wonen 2011, Beste jaarverslag Het Glazen
Huis 2008

+ Gemiddeld visitatiecijfer: 7,9 (3.0-methodiek)

+ Aantal woningen: circa 12.750

« Missie: grote herstructureringsopgave

Max Derks | SSHN (Nijmegen)
Directeur-bestuurder

- Studentenhuisvester

+ Gemiddeld visitatiecijfer: 8,0 (3.0-methodiek)
+ Relatief lage bedrijfslasten

- Aantal wooneenheden: circa 5.500

Missie: voldoende, goede en betaalbare
woonruimte voor studerende jongeren in
Nijmegen

i
John Hendriks | Wooncompagnie (Hoorn)
Directeur-bestuurder
» Beste Werkgevers 2011 in corporatiesector
(Effectory)
+ Werkzaam in 16 gemeenten en 55 kernen in
Noord-Holland
« Gemiddeld visitatiecijfer: 8,0 (3.0-methodiek)
«+ Aantal woningen: circa 13.000
+ Missie: dicht bij de klant blijven

Truus Sweringa | Oost Flevoland

Woondiensten (Dronten)

Directeur-bestuurder

» Themaprijs Het Glazen Huis 2010 en
2011, Flevolands Leerbedrijf 2010,
Corporatiedirecteur van het jaar 2007,
Nationale Energie Toekomst Trofee 2007

« Gemiddeld visitatiecijfer: 7,8 (3.0-methodiek)

« Aantal woningen: circa 4.700

+ Missie: lagere woonlasten door
energiebesparing

Het Geheim van de Goede Corporatie | De Geinterviewde Corporatiedirecteuren 7
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Woning in Edam-Volendam (Wooncompagnie)
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Focus op ambitie geeft richting

“Toen ik zag dat het niet
goed liep, heb ik de
‘Wat-vraag’ op de
agenda gezet.”

JOHN HENDRIKS (WOONCOMPAGNIE)

n 2001 ontstond Wooncompagnie uit een

fusie tussen twee plattelandscorporaties.
Ik was toen directeur-bestuurder van
Wooncompagnie. We zaten in zestien gemeen-
ten en ons bezit was verspreid over vijfenvijftig
kernen. Na enige tijd werd duidelijk dat het
niet liep zoals verwacht. We dachten toen nog
dat Wooncompagnie één organisatie was met
hetzelfde type bezit in eenzelfde type werkge-
bied (platteland Noord-Holland).

De reden om destijds te fuseren was om het
platteland van Noord-Holland te versterken.
Dat was op zich een goede beweging. De
centrale aansturing werd echter door de
oorspronkelijke bedrijven als te bureaucratisch
ervaren. Het werkgebied was geografisch

heel groot. Om van de ene kant van ons
werkgebied naar de andere kant te rijden,
zit je al snel een uur in de auto. We hadden
onvoldoende onderkend dat er sprake was van
twee verschillende werkgebieden, die behalve
‘platteland’ op een aantal belangrijke punten
verschillen. De regio Purmerend ligt dicht bij
Amsterdam, kent een relatief jong woningbezit
(groeikern), bestaat vooral uit eengezinswo-
ningen en heeft een sterke marktpositie. De
regio Schagen ligt noordelijker, ervaart deels
al verminderende vraag en bestaat vooral uit
wat ouder bezit. We onderkennen nu - meer
dan bij aanvang - dat er twee bedrijven zijn.
We hebben ons gericht op de‘Wat-vraag'en
minder op de 'Hoe-vraag' De‘Wat-vraag’gaat
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over de output en outcome: heldere doelen
ten aanzien van prestaties, concrete afspraken,
kaders enrichtlijnen en een goed en actueel
zicht op realisatie van prestaties. De‘Hoe-
vraag'gaat over maximale vrijheid om die
prestaties te bereiken; voldoende ruimte aan
de bedrijfsonderdelen om zelf beslissingen

te kunnen nemen, in goed overleg met de
andere managers. Vuistregel daarbij is open
communicatie en de zorg voor het geheel. Een
eenvoudig voorbeeld is dat we op dit moment
het product KoopGarant in alle gemeenten
aanbieden. Nader onderzoek leert dat er vooral
in de regio Purmerend behoefte aan is. Hier ligt
de inkomensgrens voor sociale huurwoningen
nog steeds op drieéndertigduizend euro en
omdat het dichter bij Amsterdam ligt, zijn de
huizenprijzen veel hoger. In de regio Schagen
geldt een inkomensgrens van drieénveertig-
duizend euro voor sociale huurwoningen en
zijn de huizenprijzen lager. Het is om die reden
dat we in de toekomst KoopGarant alleen in de
regio Purmerend aanbieden. Door onderscheid
tussen de regio’s te maken, konden we onze
ambities beter formuleren.

“Bij ons is duurzaamheid
en het verlagen van de
woonlasten een sturende
ambitie.”

TRUUS SWERINGA (OFW)
H et hebben van een gerichte ambitie geeft
ons als Oost Flevoland Woondiensten veel
houvast bij het bepalen wat er wel en niet op
onze agenda komt. Het is belangrijk goed na

te denken over een ambitie, die geinspireerd
is vanuit de klant en de samenleving. Een



ambitie geldt voor de lange termijn. ledereen
moet de ambitie kunnen begrijpen. Bij ons

is duurzaamheid een sturende ambitie, die
we hebben vertaald in‘het verlagen van de
woonlasten’. Deze ambitie is vertaald op alle
onderdelen. Dat gaat niet vanzelf. Het is een
groeiproces. Als een servicemedewerker
zegt'duurzaamheid is een hobby van onze
directeur; dan ben je weg. Het organiseren
van draagvlak is belangrijk, zowel intern als
extern; consistent. Wat betekent duurzaam-
heid voor onze klanten? Voor onze organisatie?
Voor onze toeleveranciers? Onderaannemers?
Toen we het kantoor verbouwden, stond de
missie duurzaamheid centraal. We hebben
bijvoorbeeld Cradle to Cradle! vloerbedek-
king, bamboetafels, bewegingsmelders,
energiezuinige auto’s en fair trade koffie. Dat
heeft vooral symboolwerking, maar het is wel
heel belangrijk. Wat volgens mij niet werkt, is
als een directeur zegt ‘we moesten maar eens
iets doen aan duurzaamheid' Er wordt dan
een externe adviseur ingehuurd, die een nota
duurzaamheid schrijft. Duurzaamheid wordt
een kostenpost. De nota komtin de la van de
medewerkers en niemand doet er wat mee.

1 Kernvan Cradle to Cradle principe ligt in het concept;
afval is voedsel. Alle gebruikte materialen zouden na
hun leven in het ene product, nuttig kunnen worden
ingezet in een ander product. Hierbij zou geen kwali-
teitsverlies mogen zijn en alle restproducten moeten
hergebruikt kunnen worden of milieuneutraal zijn. Deze
kringloop is dan compleet... en afval is voedsel.

12

“Als ik Waterweg Wonen
met een plant zou moeten
vergelijken, dan neem ik
een stokroos.

Een prachtige plant, die
reikt tot grote hoogte,
lang bloeit, zelfs in
stedelijk gebied.”

LEO DE JONG (WATERWEG WONEN)

e eerste drie maanden nadat ik als

directeur-bestuurder was begonnen bij
Waterweg Wonen (2002), heb ik intern alleen
maar geluisterd. De gesprekken waren de basis
voor een document waarin stond wat we als
corporatie wilden bereiken. De kern van dit
document was om van buiten naar binnen
te kijken. Dat wil zeggen, denken vanuit de
klant en het oppakken van de grote herstruc-
tureringsopgave die er is in Vlaardingen. Dat
betekende dat we de kwaliteit van de bedrijfs-
voering moesten verbeteren en het kosten-
bewustzijn, de effectiviteit en de efficiéntie
verhogen. Om dit te bereiken was een ingrij-
pende reorganisatie nodig. Mijn ezelsbrug is al
die tijd geweest: stokroos. Een prachtige plant,
die reikt tot grote hoogte, lang bloeit, zelfs in
stedelijk gebied. Ik wil dat Waterweg Wonen zo
is; een prachtige maatschappelijk verankerde
organisatie die presteert naar vermogen en die
bovenaan verschillende kwaliteitslijstjes staat.

Wij willen een merk zijn: betrouwbaar, prijs/
kwaliteit bieden, goede service en klanten
binden. Wij laten dat door onafhankelijke
derden toetsen en vaststellen en die resultaten
vormen weer de basis voor nieuwe verbe-
terambities. Het oordeel van onze huidige
klanten is het belangrijkste, want daar zit onze
grootste omzet.

Ondersteboven Advies / Raeflex



Focus op ambitie biedt kaders en
geeft ruimte aan medewerkers

“Centraal spreken we af
‘Wat’ we regelen.
De vestigingen bepalen
zelf ‘Hoe’ ze dat doen.”

JOHN HENDRIKS (WOONCOMPAGNIE)

We hebben bij Wooncompagnie toegewerkt
naar een netwerkorganisatie (zie kader).
De praktijk wijst uit dat een netwerkorganisatie
werkt in onze lokale situaties. De agenda is
overzichtelijk en belanghouders, huurders,
managers en medewerkers zijn tevreden.

Netwerkorganisatie: een proces van lerend
vernieuwen

Bij veranderingsprocessen probeert men vaak
planmatig te sturen en de omgeving te beheersen.
De praktijk wijst uit dat deze aanpak lang niet altijd
succesvol is. Wooncompagnie kiest voor een andere
strategie; een strategie waarbij het ‘netwerken’
centraal staat. Wat houdt dat in? Het is een aanpak
of beter gezegd een proces van lerend vernieuwen.
De nadruk ligt op transparantie en het betekenis
geven in processen (ook wel het sociaal construe-
ren genoemd). Organiseren, vernieuwen en leren,
ontmoeten elkaar dan in een dynamisch proces. Er is
niet één waarheid, maar er zijn er vele naast elkaar. In
plaats van eenrichtingsdenken (top-down denken) is
hier sprake van het interactiedenken. De koers vormt
het collectieve kader waarbinnen de bedrijfseenhe-
den vrij kunnen handelen.

De gekozen werkwijze combineert twee zaken. Aan
de ene kant wordt er maximale duidelijkheid ver-
schaft over wat bereikt moet worden. De prestaties
als volkshuisvester, zoals verwoord in de missie,
moeten naar een zo hoog mogelijk niveau worden
getild. Dit vereist heldere doelstellingen ten aanzien

Het Geheim van de Goede Corporatie | Focus op Ambitie

Ik zie dat onze medewerkers lekker in hun vel
zitten. Bovendien heb ik het idee dat we met de
goede dingen bezig zijn. De twee vestigingen
Schagen en Purmerend zijn in grote mate zelf-
standig. Centraal spreken we af‘Wat’we regelen,
ook aan de belanghouders- en klantenkant. De
vestigingen bepalen in hoge mate zelf'Hoe'ze
dat doen. Daarin hebben ze veel vrijheden. Het
werkt eigenlijk hetzelfde als voetbal. Voetbal
wordt pas interessant als er lijnen, doelen en
regels zijn. En als er grens- en scheidsrechters
(lees: managers) zijn die het spel aandurven.
Daarmee bedoel ik bijvoorbeeld de kaders
voor het onderhoud of de ambitie om met alle
gemeenten prestatieafspraken te hebben.

van prestaties, concrete afspraken en een goed zicht
op de realisatie van prestaties. Tegelijkertijd wordt
maximale vrijheid verschaft over hoe dit bereikt
moet worden, waarmee er voldoende ruimte voor

de bedrijfseenheden ontstaat om zelf beslissingen
en verantwoordelijkheid te kunnen nemen. De vraag
hoe zal worden geleverd, is dan de eigen verantwoor-
delijkheid, in goed overleg met de andere managers.
Vuistregels daarbij zijn een open communicatie
(kwetsbaar durven opstellen) en de zorg voor het
geheel.

Daarmee kiest Wooncompagnie voor leiderschap dat
eerder veiligheid schept, door niet alleen de ruimte
van mogelijkheden aan te geven, maar ook de gren-
zen en voorwaarden waarbinnen die ruimte benut
kan worden. Deze grenzen en voorwaarden bepalen
het collectieve kader, waarbinnen met respect voor
het geheel vrij kan worden gehandeld. Het collectie-
ve kader bestaat uit de strategische koers van de or-
ganisatie, naleving van gemeenschappelijke normen,
het behoud van samenhang, de minimaal vereiste
uniformiteit in werkwijze en daarmee het voorkomen
van versnippering en eilandvorming en de maximali-
sering van budgetten en investeringsruimte.




“Natuurlijk mislukken er
projecten en experimen-
ten, maar dat is niet erg.”

TONNY VAN DE VEN EN HARRY REININGA
(ALLEEWONEN)

We hebben bij AlleeWonen de afgelopen
periode gezocht naar de juiste medewer-
kers om onze ambitie van buurtcorporatie te
realiseren. We hebben zes wijkcodrdinatoren
aangesteld. Door scherpte in ambitie pas-

sen sommige medewerkers niet meer bij

de organisatie. Daar hebben we afscheid

van genomen. Dat is uit te leggen aan de
organisatie. We hebben een Allee Academie
opgericht. Ons HRM-beleid is aangepast en de
beoordelingen zijn gericht op het (willen) zijn
van een buurtcorporatie. Wij, als bestuurders,
creéren de financiéle randvoorwaarden, zodat
we een goede kwaliteit voor de wijken kunnen
neerzetten. Omdat we buurtcorporatie willen
zijn, hebben we bij bezuinigingen het budget

voor de aandachtswijken niet teruggeschroefd.

De professionals van AlleeWonen bepalen zelf
langs welke route het geld wordt ingezet. In
iedere wijk wordt het anders uitgewerkt. In de
ene wijk zetten we het in voor arbeidspartici-
patie. In een andere wijk wordt het bestemd
voor zorg. Soms kiezen we er als corporatie
bewust voor om onze huurders te faciliteren.
Als er niets komt, dan komt er niets. Ervaringen
over projecten worden uitgewisseld. We
organiseren bijeenkomsten over een bepaald
thema, door samen op pad te gaan en hebben
onze eigen Allee Academie.

We hebben een periode gehad van‘laat
duizend bloemen bloeien’. Die fase heeft drie
avier jaar geduurd. Dan ontstaat er ineens een
mooi project vanuit internationale vrouwen,
waarvoor we een woning beschikbaar hebben
gesteld. Daar zetten we meer op in als blijkt
dat het werkt. We zitten nu in een fase waarbij
we voorbij gaan aan‘laat duizend bloemen
bloeien’. Nu moeten we een volgende slag
maken. Enerzijds heeft dat met bezuinigingen
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te maken, anderzijds is het een logische stap in
het proces. Er is nog steeds ruimte om spon-
tane dingen in de wijk te faciliteren, maar het is
minder vrijblijvend dan vroeger.

We doen nu aan effectenmeting. Wat is de maat-
schappelijke kosten-batenanalyse? Waarmee
sorteren we effect in de buurt? Hoeveel mensen
komen er? Bevordert het de zelfredzaamheid?
Natuurlijk mislukken er projecten en experimen-
ten, maar dat is niet erg.

“We gingen van een
technisch gedreven
organisatie naar een
klantgerichte organisatie.”
ELLES DOST (WOONSERVICE)

m onze ambitie ‘revitalisering van het

platteland’ waar te maken, hebben we bij
Woonservice de organisatiestructuur- en cul-
tuur veranderd. We gingen van een technisch
gedreven organisatie naar een klantgerichte
organisatie. Onze organisatie is een bewust-
wordingsproces ingegaan met de medewer-
kers. Niet alle medewerkers wilden mee in
die omslag. Dan is het beter om afscheid van
elkaar te nemen. Om de klant leidend te laten
zijn, moest ons organisatiemodel worden
aangepast. Verhuurmedewerkers werden
woonconsulenten, die naar de klant toegaan.
De vaklieden hebben hun eigen‘winkeltje’en
overleggen zelf met de klant.

Het klantgericht werken is geintegreerd in
onze planning- en controlcyclus. We denken
vanuit het perspectief van de klant. We hebben
bijvoorbeeld samen met een architect mobiele
keukens en douches/toiletten ontwikkeld

die gebruikt worden bij renovaties. Mensen
vinden het vervelend om te verhuizen. Dat
geeft overlast en ongemak voor de klant en dat
proberen we zoveel mogelijk te beperken. Dat
is een innovatieve oplossing en het bespaart
tijd in het proces.

Ondersteboven Advies / Raeflex



“Het is de kunst om
‘energie’ te laten stromen
door de organisatie.”

TRUUS SWERINGA (OFW)

uim tien jaar geleden begon Oost Flevoland

Woondiensten met het zetten van de eerste
stappen op weg naar een cultuurverandering.
Een organisatie die gericht was op beheren,
wordt niet ineens een organisatie die op
verandering en de klant is ingesteld. Het is de
kunst om‘energie’te laten stromen door de
organisatie. Mensen hebben ruimte nodig om
zich verder te ontwikkelen. Het is belangrijk dat
ook managers en medewerkers de veranderin-
gen willen. Dat is een proces geweest, waarbij
we klein zijn begonnen. Als (nieuwe) directeur-
bestuurder introduceerde ik het experiment
van zelfsturende teams (zie tekstkader) voor de
meest voorkomende werkprocessen. Binnen
een half jaar werkte onze hele organisatie zo.
We evalueren elk project: intern, met bewo-
ners, met aannemer/architect. leder project
wordt weer beter dan het vorige. Medewerkers
kunnen zich daardoor ontwikkelen. Het zijn
leerprocessen waarbij medewerkers samen en
van elkaar leren.
ledereen mag fouten maken, maar leren en wil-
len verbeteren staat centraal. De meeste mede-
werkers waarderen nu dat de omslag naar
klantgericht werken heeft plaatsgevonden.

Het Geheim van de Goede Corporatie | Focus op Ambitie

Mobiele keukens inzetten bij renovaties (Woonservice)

Zelfsturende teams
Op dit moment heeft Oost Flevoland Woondiensten
zelfsturende teams voor de meerdere werkproces-
sen: huuradministratie, verhuur, wijk- en buurtbe-
heer, receptie, serviceteam, reparatieonderhoud,
finance, projecten, ICT en algemene ondersteuning.
Medewerkers werken soms in meer dan één team
en kunnen daarnaast zitting hebben in een of meer
projecten. De ontwikkeling van de zelfsturende
teams is een continu proces, waarbij OFW streeft
naar een duurzaam personeelsbeleid. De eerste
fase richtte zich voornamelijk op het vormen van de
teams. De komende jaren zullen zelfsturende teams
zich richten op het borgen van de opgebouwde
kennis en vaardigheden. Een zelfsturend team is
een groep van medewerkers die gezamenlijk ver-
antwoordelijk is voor een proces waarin producten
of diensten tot stand komen, die aan een klant
worden geleverd. Drie belangrijke kenmerken van
zelfsturende teams zijn:
Gezamenlijke verantwoordelijkheid: het team
staat centraal en niet de individuen;
Zelfsturing: het team bezit regelvermogen om het
desbetreffende proces te sturen. Het team kan in
dit kader gezien worden als de ‘proceseigenaar’.
Leidinggevenden en stafdiensten zijn er om het
team te ondersteunen door voorwaarden te
scheppen;
Resultaatgerichtheid: de verantwoordelijkheid
van het team wordt niet uitgedrukt in termen
van een taak, maar in het resultaat, te weten een
product of dienst met daaraan door de klant
gestelde eisen.






\

W
De

Klant
aan het
Roer




Druk op de stoep (AlleeWonen)
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De klant aan het roer houdt ons scherp

“De gesprekken met
huurders hielpen ons
om de keuzes scherp
te maken.”

TONNY VAN DE VEN EN HARRY REININGA
(ALLEEWONEN)

lleeWonen als buurtcorporatie, hebben

we voor het eerst in 2004 benoemd.
We hielden toen voor het opstellen van ons
ondernemingsplan koffiegesprekken met wil-
lekeurig geselecteerde huurders. Het voeren
van die gesprekken is door medewerkers in de
breedte van de organisatie gedaan. Dat leverde
veel op en hielp ons om de keuze voor een
buurtcorporatie scherp te maken. Het was een
eyeopener voor ons, dat de directe leefomge-
ving voor negentig procent van de huurders de
ruimte is, waar ze de meeste tijd doorbrengen.
Dat betekent onder andere dat we buurtmees-
ters aantrekken in plaats van huismeesters en
dat we wijkwerkers aanstellen die de wijken
kunnen versterken.

We kijken naar het niveau van de wijk, maar
ook op een kleiner schaalniveau. Een ontmoe-
tingsruimte voor senioren op wijkniveau is
nodig, maar we realiseren ons door de gesprek-
ken dat dit voor sommige ouderen uit de wijk
te ver lopen is of dat ze s avonds niet alleen in
het donker terug naar huis durven te lopen.
Dan zorgen we voor een ontmoetingsruimte
op het niveau van de woonblokken. Een ander
voorbeeld is de renovatie van woningen. Bij
renovatie van woningen denken we er over

na hoe we bewoners kunnen betrekken. We
geven een aantal bewoners bijvoorbeeld een
training om bezoeken af te leggen bij buurt-

genoten en met hen in gesprek te gaan over
renovatie.

“In alles wat we doen is
de klant leidend. Je moet
je kwetsbaar op durven
stellen.”

ELLES DOST (WOONSERVICE)

oen ik in 2006 directeur-bestuurder

werd, was Woonservice een beherende
corporatie. Het onderhoud van woningen
deed de corporatie goed, maar niet meer dan
dat. Vanwege de sterke vergrijzing lag er een
belangrijke herstructureringsopgave in het
verschiet. Ik kreeg de opdracht een omslag
te maken. Kort na mijn aantreden heb ik een
ondernemingsplan opgesteld. We hielden
hiervoor interviews met alle stakeholders,
waaronder onze huurders. Dat waren open
en goede gesprekken. Er speelde destijds
wel koudwatervrees bij veel medewerkers.
Ze waren bang voor klachten en extra werk.
Het is natuurlijk belangrijk dat we na die open
gesprekken iets met de opmerkingen doen
en dat we ons iets aantrekken van hetgeen
gezegd is. We hebben er bewust voor gekozen
om in het ondernemingsplan geen concrete
doelstellingen te benoemen. Dat zou te vroeg
zijn. In ons ondernemingsplan hebben we
onze ambities neergezet: revitalisering, lerende
corporatie en transparantie. We hebben ons
laten beinvloeden door wat stakeholders en
klanten verwachten. Ik vind het belangrijk om
je kwetsbaar op te durven stellen en verbin-
ding te zoeken. We bepalen niet zelf wat de
opgave is. Ons antwoord is:“Ja, mits” in plaats
van “Nee, tenzij" In alles wat we doen, is de
klant nu leidend. Dat geldt ook bij herstructu-
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rering. We gaan eerst met huurders in gesprek.
Alleen als een groep huurders het wil, gaan we
slopen. Dat noemen we het‘Ververs-beleid
Het tempo van vernieuwing is trager dan we
zelfin zouden plannen, maar dat is niet erg.
We renoveren alleen als de klant zelf wil. We
plaatsen alleen een nieuwe keuken als de klant
dat wil. Dat lijkt inefficiént, maar we besparen
kosten omdat sommige keukens langer mee
gaan dan begroot. We ontwikkelen dorpsvisies
samen met bewoners. Er zijn digitale klanten-
panels via onze website. Onze conclusie is dat
we het terugverdienen als we de klant er vanaf
het begin bij betrekken.

Woonserviceforum, het online panel

Om beter aan te sluiten bij de wensen van de huur-
ders, heeft Woonservice www.woonserviceforum.nl
gelanceerd. Via deze website kunnen huurders en
woningzoekenden periodiek hun mening geven
over verschillende kwesties rond het wonen in
Drenthe en de dienstverlening van Woonservice.
Deelnemers van het Woonserviceforum ontvangen
zo'n drie keer per jaar een digitale enquéte in hun
mailbox. Met de antwoorden op de vragen is Woon-
service beter in staat haar beleid af te stemmen op
wat de doelgroep belangrijk vindt. De laatste twee
peilingen van het Woonserviceforum gingen over
de informatievoorziening en de mening van de
klant over het klantgestuurd onderhoud.

Hoe werkt het forum? Via de website www.woon-
serviceforum.nl kunnen huurders en woningzoe-
kenden zich aanmelden als deelnemer. Wanneer
er een vragenlijst wordt uitgezet, ontvangen de
deelnemers via hun e-mailadres een uitnodiging
om de vragenlijst in te vullen. Onder de deelnemers
wordt bij elke vragenlijst een ‘maandhuur’ verloot.
Deelnemen aan een onderzoek van Woonservice-
forum gebeurt altijd volstrekt anoniem. Een onaf-
hankelijk onderzoeksbureau, Newcom Research

& Consultancy, beheert de gegevens en voert de
onderzoeken uit.
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“Onze medewerkers zijn
trots dat ze de klant zo
goed kunnen bedienen.”

TRUUS SWERINGA (OFW)

Voordat ik bij Oost Flevoland Woondiensten
als directeur-bestuurder kwam werken,
heerste er een cultuur van beheersen en
controleren. Er was sprake van een markcrisis.
Woningen stonden leeg. De marktcrisis was
voor ons de aanzet om te doen waaraan de
klant behoefte had. Wij waren bijvoorbeeld

‘s middags gesloten. Ik wilde de service
veranderen van‘je moet blij zijn dat je een huis
hebt’naar‘wat wilt u van ons?’ Het inzetten
van een verandertraject kost tijd. Het is een
lastig proces, vooral als vijftig procent van de
medewerkers tegen en vijftig procent voor is.
Het is belangrijk om als directeur dan je rug
recht te houden en consistent te zijn. Daar
hoort het maken van moeilijke keuzes bij.
Soms betekent dat meer geld beschikbaar
stellen voor bepaalde zaken. De organisatie
doorloopt daarnaast een leerproces en dat heb
ik gefaciliteerd door een veilige leersituatie te
creéren. De meeste medewerkers hebben geen
heimwee naar vroeger. Medewerkers zijn trots
dat ze de klant beter kunnen bedienen.

"Klanten zijn in mijn ogen
het kostbaarste bezit.
De relatie met de klant
is koning.”
LEO DE JONG (WATERWEG WONEN)
amen met andere partijen wil Waterweg
Wonen werken aan een florerende stad
Vlaardingen waar het plezierig wonen is.
Daarom vragen wij onze klanten, belanghou-

ders en partners met ons mee te denken en
ons te beinvloeden. Op deze manier betrekken
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wij hen bij onze beslissingen. Zo weten zij wat
zij van ons kunnen verwachten. Onze klanten
zijn in onze ogen het kostbaarste bezit. Wij
investeren veel in de relatie met onze bewo-
nerscommissies en overkoepelende huurders-
raad. Samen met hen zoeken we naar nieuwe
wegen om de wensen van bewoners boven
tafel te krijgen. Zo experimenteren we met
e-participatie. We overleggen bijvoorbeeld
over het plaatsen van een internetzuil om zo
snel meningen van bewoners te krijgen. Die
informatie ligt op tafel in de gesprekken tussen
bewonersvertegenwoordigers en Waterweg
Wonen. We proberen nu een slag te maken
naar een ‘ja-houding’in plaats van een‘tenzij-
houding' In de samenwerkingsovereenkomst
met de huurdersraad en bewonerscommis-

sies is co-makerschap het uitgangspunt.
Gezamenlijk met de huurdersraad maken

we een ‘tuinkalender’voor de op te pakken
beleidsonderwerpen. Daarna pakken we een
onderwerp bij de kop. In een open sfeer, met
inbreng van alle beschikbare kennis en prak-
tijkervaring. Dus zowel vanuit de beleving van
de expert (de klant), als vanuit de beleving van
de professional (de medewerker van Waterweg
Wonen). Zo leren we veel van elkaar, en

weten dus van elkaar wat er speelt. Het levert
boeiende discussies op. Over veruit de meeste
zaken wordt zo'n werkgroep het eens, zo weet
ikinmiddels uit ervaring. De resterende punten
belanden op ons bestuurlijke bord, en tikken
we in goed overleg af.

De relatie met de klant is koning (Woonservice)

Het Geheim van de Goede Corporatie | De Klant aan het Roer 21



Ogenschijnlijk kleine dingen maken groot
verschil voor huurders

“Het betreft vaak pragma-
tische zaken, bijvoorbeeld
over vuil bij containers.
Dat regelen we snel.”

MAX DERKS (SSHN)

ij SSHN denken we vanuit goede verhuur-

baarheid van onze studentencomplexen.
We houden voortdurend feeling met onze
huurders. We houden eens in de drie jaar een
digitale enquéte onder alle huurders met
een prima respons. We halen hier verbeter-
punten uit, die we meteen oppakken. Onze
complexbeheerders staan dagelijks in nauw
contact met onze huurders. Zij hebben zelf
veel ruimte om zaken op te lossen en signalen
geven ze door. We vragen alle vertrekkende
huurders een exit-enquéte in te vullen over de
waardering van de gehuurde woonruimte en
de dienstverlening door de SSHN. We houden
regelmatig overleg met ons huurdersplatform.
Het betreft vaak pragmatische zaken, bijvoor-
beeld over vuil bij containers. Dat regelen we
snel. We bespreken als organisatie wat we
belangrijk vinden, benoemen acties en maken
er budget voor vrij. We hebben geen vergader-
cultuur, maar ad-hoc-pragmatisme en korte
lijnen. René Scholten, onze manager Financién,
zegt altijd:“Hoe langer je iets laat liggen, hoe
meer mensen zich ermee gaan bemoeien, hoe
langer het duurt voordat er iets gerealiseerd is.”
En dat klopt volgens mij.
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“Ik vind dat we voor ou-
deren een uitzondering
moeten maken. Die kun-
nen we toch niet in de kou
laten zitten.”

JOEP VAN DEN BERCKEN (URBANUS)

De beperkte omvang van onze organisatie
(ruim 850 woningen) maakt Urbanus uniek.
Alles is overzichtelijk. Wij kunnen heel snel
schakelen als er vragen komen‘van buiten:.
Het werken aan het KWH-huurlabel heeft ons
geholpen om na te denken over kwaliteit.

Ik vind dat we daar verder in moeten gaan.
Wat willen de klanten nu echt van ons? We
hebben de manier waarop we met klanten
omgaan, eerst in goede beleidsregels gegoten
om iedereen dezelfde eerlijke behandeling

te garanderen. Maar nu denk ik erover dat

we soms moeten afwijken. Wat heeft die
individuele klant nodig en kunnen we daaraan
voldoen? Bijvoorbeeld: voor klachten met de
verwarming moeten huurders een bepaalde
tijd wachten op reparatie. Maar voor ouderen
zouden we daar in de wintermaanden een
uitzondering op kunnen maken. Die kunnen
we toch niet in de kou laten zitten? De vol-
gende fase is wat ons betreft een goede balans
vinden tussen werken met strakke richtlijnen
en maatwerk voor klanten.
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Studentenwooncomplex Hoogeveldt (SSHN)
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Maatschappelijk Relatie Management
Waterweg Wonen wil een maatschappijgedreven
corporatie zijn. Ze benoemt haar belanghouders.
Dit zijn organisaties die er belang bij hebben dat
het goed gaat met Waterweg Wonen, en waar
Waterweg Wonen een diepgaande en langdurige
relatie mee heeft opgebouwd of wil opbouwen. Het
zijn organisaties waarvan Waterweg Wonen zich
realiseert dat ze elkaar nodig hebben om haar doe-
len te bereiken. Ze zijn in de ogen van Waterweg
Wonen dus een speciaal soort partners.

Kernvoorwaarde is wederzijdse en wederkerige
beinvloeding en afstemming. Vertrouwen staat
centraal. Open kaart spelen. Alleen dan kunnen
we inspelen op veranderende omstandigheden.
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Steunstee (Woonservice)

Waterweg Wonen steekt veel energie in belanghou-
dersdagen om elkaars wensen en omstandigheden
goed te leren kennen. Waar bestaat de invloed van
de belanghouders uit?:
We vragen advies op hoofdlijnen bij de belang-
rijkste beleidsdocumenten;
We organiseren elk jaar een belanghoudersdebat
over actuele thema’s;
We organiseren elk jaar een dag van de verant-
woording aan de hand van het jaarverslag, en
blikken daarbij ook vooruit;
De belanghouders kunnen bestedingswijzen
voorstellen voor een (jaarlijks) investeringsvo-
lume van tien miljoen euro voor maatschappelijke
voorzieningen en een half miljoen euro ‘out of
pocket’.
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Partners kiezen we bewust en we
investeren in de relatie

“Door een heldere focus
is het voor ons heel
overzichtelijk wie onze
stakeholders zijn.”

MAX DERKS (SSHN)

Een heldere focus geeft veel houvast. Dat
geldt zowel voor mij als directeur-bestuur-
der als voor de managers, de medewerkers en
onze stakeholders. Onze focus is studenten-
huisvesting. Daar willen wij probleemhouder
van zijn. Deze keuze wordt door onze collega-
corporaties herkend en erkend. Aan alles

wat buiten deze focus valt, geven we geen of
beperkt aandacht. Door deze heldere focus is
het voor ons heel overzichtelijk wie onze sta-
keholders zijn. Voor ons zijn dat de universiteit,
de hogeschool en de gemeente. We investeren
bewust in die relaties. We maken prestatie-
afspraken, hebben regelmatig bestuurlijk
overleg en op ambtelijk niveau zijn de lijnen
kort. Als studentenhuisvester verkeren we in de
bijzondere situatie dat zowel de universiteit als
de hogeschool een voordrachtsrecht hebben
voor een lid in de raad van commissarissen.
Dat werkt goed. We zorgen dat we wegblijven
van, voor de missie van de SSHN niet relevante
overlegcircuits. Er lag onlangs bijvoorbeeld de
vraag om ook als SSHN een wijk te adopteren
en‘ambassadeur’van deze wijk te worden.

Dan denken we daarover na en komen we tot
de conclusie dat dat onvoldoende aansluit bij
onze eigen doelstelling. We gaan niet mee in
zaken, die het voor onze organisatie complexer
maken en niets bijdragen aan onze eigen
doelstelling. Het thema leefbaarheid dragen
we overigens wel een warm hart toe. Als het
de leefbaarheid rondom en in onze complexen
betreft, zijn we daar heel serieus mee bezig.
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“We maken een bewuste
selectie van stakeholders.”
LEO DE JONG (WATERWEG WONEN)

e werken bij Waterweg Wonen met

Maatschappelijk Relatie Management
(zie tekstkader). Dat houdt in dat we eerst
nadenken over welke taakvelden we als
corporatie op willen pakken. Wat willen
we realiseren? Waar dient het voor? Welke
belanghouders hebben we nodig om dit te
bereiken? We kiezen ervoor een maatschap-
pijgedreven corporatie te (willen) zijn. We
maken daarvoor een bewuste selectie van
stakeholders. We hebben ze namelijk hard
nodig om onze doelstelling te realiseren.

We voelen ons verantwoordelijk op een
veertiental issues en vinden het terecht als
stakeholders ons daarop aanspreken. De
huurdersorganisaties hebben we daarom een
prominente rol in onze overleg- en organi-
satiestructuur gegeven. Er is nadrukkelijk
een wederzijdse wens tot een intensieve en
transparante samenwerking. Dat hebben we
vastgelegd in een overeenkomst.

De gemeente heeft in ons een belangrijke
partner bij het opstellen en uitvoeren van het
woonbeleid, de herstructurering van de stad
en hetrealiseren van nieuwe woonmilieus.

Al met al gedeelde ambities met een bijbe-
horend investeringsvolume van anderhalf mil-
jard euro. Daarnaast zijn we actief betrokken
bij tal van andere zaken die met het wonen te
maken hebben. Wij zijn bereid hierin tijdelijk
een trekkersrol te vervullen, op voorwaarde
dat na een overzienbare periode de partner
het van ons overneemt.
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Een open communicatie en een
gemeenschappelijke drive zijn belangrijk

“Het succes van onze
corporatie is dat we altijd
open en transparant zijn."
JOEP VAN DEN BERCKEN (URBANUS)

k ben geen prater, maar meer een luisteraar

en ik denk dat dat belangrijk is in deze functie.
Ik vind het van belang om mensen te enthou-
siasmeren voor projecten, voor samenwerking,
voor de buitenwereld. Wat gebeurt er om ons
heen en wat voor invloed heeft dat op ons
werk? We zijn ons meer open gaan stellen naar
de buitenwereld. Zo bezoeken medewerkers
van ons raadsvergaderingen. Verder heb-
ben wij als Urbanus een relatief eenvoudige
opgave, omdat we alleen in het dorp Belfeld
werken. De lokale verankering is daardoor heel
goed. Het succes van onze corporatie is dat we
open en transparant zijn. Toen ik hier directeur-
bestuurder werd, ben ik de onderhandelingen
over projecten open ingegaan. Ik liet zaken
doorrekenen en kwam dan met de cijfers naar
buiten. Laat die financiéle onderbouwing maar
zien aan andere partijen, zoals de gemeente.
Dan zien ze of we er geld aan overhouden of
niet. Als er teveel geld van de corporatie bij
moet, dan kunnen we dat niet verantwoorden
naar de achterban en dat snappen de andere
partijen. Hierdoor hebben we samen met veel
andere partijen in Belfeld mooie projecten
gerealiseerd. We herontwikkelen het gemeen-
schapshuis de Hamar. Het is een lastig project
om te trekken, omdat het een thuisbasis wordt
voor zo'n zeventig verenigingen. De Hamar
heeft een belangrijke functie voor het dorp.
Het moet uitgroeien tot een centrum met
onder meer sportactiviteiten, sociaal culturele
activiteiten en een bibliotheek. Daarnaast
komt er een gezondheidscentrum. We zijn er
trots op dat het nu bijna gereed is.
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“We staan open voor
feedback van onze
samenwerkende partners.
We zien het als gratis
advies waar we van
kunnen leren.”

LEO DE JONG (WATERWEG WONEN)

We gaan met onze partners in gesprek en
geven ze veel ruimte om ons te beinvloe-

den, niet alleen beleidsinhoudelijk maar ook

in de aanwending van een gedeelte van de
middelenstroom. Ik heb de afgelopen jaren

tijd geinvesteerd in onze relaties, een band
opgebouwd, vertrouwen opgebouwd. Dat
verdient zich terug. In eerste instantie dachten
sommige partners:“Wat is de verborgen
agenda?”. Mensen moeten ervaren dat het geen
loze kreten zijn van ons en dat er geen verbor-
gen agenda is. Wij proberen onze partners uit
te dagen. Ze mogen tegen ons zeggen waar
het op staat. We zeggen:“Dankjewel, voor de
feedback:"Daar leren we van.We zien het als
gratis advies. We geven ze bewust veel ruimte
om ons te beinvloeden en we zouden eigenlijk
willen dat ze die ruimte nog meer benutten dan
nu het geval is. Wij hebben tien miljoen euro
investeringsvermogen per jaar beschikbaar. Dat
geld s niet volledig bestemd. Misschien is er
koudwatervrees. Het is een manier van werken
waar sommige partijen aan moeten wennen. lk
heb voorgesteld een gezamenlijke maatschap-
pelijke agenda te maken voor Vlaardingen.

Dan komt er een zekere drive en commitment.
Bij het opstellen van zo'n maatschappelijke
agenda staat de vraag centraal: Hoe kunnen

we krachten en mensen verenigen voor een
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gemeenschappelijke focus? Dat vertaalt zich
dan vanzelf door naar onze eigen plannen. Zo'n
maatschappelijke agenda geeft een geweldig
spin-off effect in de samenwerking in projecten.
We willen een verandering, van werken vanuit
‘eilanden; naar samenwerking.

“We organiseren een
paar keer per jaar een
‘wijkcafé.”

TONNY VAN DE VEN EN HARRY REININGA
(ALLEEWONEN)

e omgang met onze partners s in het

buurt- en wijkgericht werken heel
belangrijk voor het slagen van projecten van
AlleeWonen. Wat willen we bereiken? Wat
hebben we aan elkaar? Welke rol hebben wij,
hebben zij? Wat is dat samenwerking? Dat zijn
vragen die we stellen.

We hebben daarom veel tijd gestopt in onze
partnerrelaties, zowel op bestuurlijk als op

ambtelijk niveau. We vinden het belangrijk dat

we hiervoor accountmanagerschap hebben
ingericht. Daar zijn we al doende beter in
geworden. We zijn scherper geworden in de
keuze met welke partijen we wel of juist niet
samenwerken. Soms zijn we in de samen-
werking meer sturend, dan meer dienend.
Dat doen we via structureel overleg en bij
projecten.

We hebben bijvoorbeeld het ‘'wijkcafé
Kalsdonk' (ontmoetingsbijeenkomsten met
partners). Kalsdonk is een wijk in beweging.
Professionals in Kalsdonk hebben steeds meer
behoefte aan uitwisseling van informatie én
het gezamenlijk werken aan de wijkverbete-
ringen. Vanaf 2009 organiseren we daarom
een paar keer per jaar het‘wijkcafé Kalsdonk:
Doel is regelmatig alle (sociale) partners te
ontmoeten en informatie uit te wisselen. Het
wijkcafé is bedoeld voor alle medewerkers en
bewonersvertegenwoordigers van instanties
die betrokken zijn bij de wijk. Bijvoorbeeld:
thuiszorg, delegatie huurders Heilig Hartkerk,
wijkagent, bewonersplatform, wijkmanager
gemeente, contactpersoon Centrum Jeugd
en Gezin, opbouwwerker, integratie mediair,
Brede School en gemeenteraadsleden.
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Wijkcafé Kalsdonk (AlleeWonen)
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Als het nodig is, zetten we zelf de eerste

stap

"Als wij het van belang
vinden dat er — in het
kader van onze missie -
in een bepaald dorp een
steunstee komt, maar
niemand pakt het op,
dan doen wij dat.”

ELLES DOST (WOONSERVICE)

Onze corporatie, Woonservice, is een lokale
corporatie actief in vijf gemeenten en drie-
endertig (dorps)kernen. In iedere gemeente
eninieder dorp zitten we met andere mensen
en andere partijen om tafel. De ene keer gaat
het overleg vanzelf. De andere keer verloopt
het moeizaam. Het helpt dat we een duidelijke
missie als plattelandscorporatie hebben. Als
het overleg moeizaam verloopt, beginnen we
gewoon. We gaan niet de discussie aan wie
welke rol moet oppakken. Wij hebben bijvoor-
beeld het initiatief genomen voor het reali-
seren van een steunstee, omdat dat paste bij
onze ambitie. Een steunstee is een plaats waar
bewoners elkaar kunnen ontmoeten, waar

zij terecht kunnen met vragen over wonen,
welzijn en zorg en waar regelmatig activiteiten
worden georganiseerd. Er zijn dus veel partijen
bij betrokken. Variérend van de gemeente en
professionele partijen tot vrijwilligersorga-
nisaties. Als we de rol- of regiediscussie eerst
hadden gevoerd, voordat we aan de slag waren
gegaan, was die steunstee er nooit gekomen.
We hebben er voor gezorgd dat we in een situ-
atie kwamen van gezamenlijkheid en verbin-
ding door ons in te leven in de situatie van de
andere partij. Ik heb gemerkt dat we soms eerst
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moeten geven, voordat we kunnen nemen.
Soms helpen we een wethouder door een
presentatie te geven aan de gemeenteraad. Nu
de steunstee er is, zijn we als corporatie trots
en dat geldt ook voor de partijen waar we mee
samen hebben gewerkt. Zij voelen zich mede-
verantwoordelijk. We hebben daardoor een
goede basis voor toekomstige samenwerking.
Een goede rolverdeling ontwikkelt zich dan als
vanzelf. Een ander belangrijk project voor ons
was het realiseren van een dorpssupermarkt.
We hebben in samenwerking met Promens
Care ervoor gezorgd dat de buurtsuper terug
is in Valthe en Wijster. De bewoners van de
dorpen zijn blij met hun winkel om de hoek.
Het levert een bijdrage aan de leefbaarheid
van de dorpen. De medewerkers van de winkel
zijn cliénten van Promens Care en hebben een
verstandelijke beperking. Deze medewerkers
zijn blij met hun optimale vorm van dagbeste-
ding en integratie in de samenleving van de
dorpen. In Valthe maakt de buurtsuper deel uit
van een appartementencomplex voor senioren
en kunnen buurtbewoners in het atrium van
het gebouw terecht voor een kopje koffie en
een buurtpraatje.

“We hadden politieke
partijen aangeschreven
met ons wensenlijstje. “
FRANS WETERINGS (3B WONEN)

k heb gemerkt dat het realiseren van ogen-

schijnlijk kleine projecten belangrijk kan zijn
voor de klant en de maatschappij. Bovendien
kan het een goede basis leggen voor de
samenwerking aan grotere, complexe pro-
jecten. Een project waar we als 3B Wonen erg
trots op zijn, is de Hospice Lansingerland. Deze
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hebben we onlangs gebouwd. Het initiatief
kwam van onszelf. We hadden politieke
partijen aangeschreven met een wensenlijstje.
Het realiseren van een hospice was er een van.
Toen diende zich een pand aan van Vierstroom
(zorginstantie). Het is een vrijstaand pand in

de kern Bergschenhoek en ligt op een goede
plek ten opzichte van de buurt. We hebben een
haalbaarheidsstudie gedaan en concludeerden
dat het moest lukken. Er zijn twee stichtingen
opgericht. De Stichting Hospice Lansingerland
bestuurt de hospice. De Stichting Vrienden

van de Hospice Lansingerland is een groep van
enthousiaste en creatieve ondernemers en bur-
gers die zorg draagt voor een groot deel van de
financiering van de exploitatie van de hospice.
Deze stichting heeft een groot aantal landelijke
fondsen weten aan te trekken, waardoor we

de inrichting van de hospice konden betalen.
3B Wonen heeft zich samen met Vierstroom de
eerste paar jaren garant gesteld voor een deel
van het onvermijdelijke initi€le exploitatiever-
lies van de hospice. Op dit moment verhuren
wij het pand en Vierstroom levert de zorg.

We hebben destijds veel publiciteit gegeven
aan ditinitiatief. Hier plukt de hospice nog
steeds de vruchten van. In no time meldden
zich bijvoorbeeld bijna tachtig vrijwilligers

aan, die een opleiding hebben gekregen. Nog
steeds blijkt dat mensen, vaak vanuit een heel
persoonlijke ervaring, zeer betrokken raken bij
dit werk. Het project werkt verbindend in de
woonkernen van Lansingerland.

Het Geheim van de Goede Corporatie | Partners in Business

“We willen dat de jeugd,
die in onze wijken woont,
aan het werk komt.”

TONNY VAN DE VEN EN HARRY REININGA
(ALLEEWONEN)

I n de aandachtsbuurten is veel te doen op het
gebied van schoon, heel en veilig. We hebben
drie strategieén: wonen, leren en werken. We
willen bijvoorbeeld dat de jeugd, die in onze
wijken woont, aan het werk komt. Dat hebben
we doorvertaald naar de bedrijfsvoering van
AlleeWonen. Wij hebben per tien medewerkers
één stagiaire, veelal leerlingen van het mbo of
vmbo. Zij gaan aan de slag in bijvoorbeeld de
catering, ICT of rijden busjes. We nemen niet
alleen de makkelijk te plaatsen leerlingen aan.
Door ook kansarme jongeren kansen te geven,
ontstaat er rust in de wijken. Door het inten-
sieve contact en de interactie met de jongeren,
zijn we ons meer bewust van wat er speelt

in de wijken en wat er op school gebeurt. In
eerste instantie was er wel sprake van koud-
watervrees bij medewerkers, maar de praktijk
leert dat het mes aan twee kanten snijdt. Onze
praktijkopleiders, veelal ervaren medewerkers
van AlleeWonen, vinden het werk vaak heel
bevredigend, omdat het voor hen een nieuwe
uitdaging geeft in een functie, die ze soms al
jaren uitoefenen. Al met al hebben we er twee
tot drie jaar voor nodig gehad om deze manier
van werken te integreren in onze bedrijfsvoe-
ring. We hebben er eerst een programmama-
nager op gezet. Daarna zijn we het programma
gaan integreren in de bedrijfsvoering. We
hebben het geévalueerd en besloten hoe we
het structureel in onze organisatie inbedden.
We zijn er trots op dat we zijn uitgeroepen tot
het Beste Leerbedrijf van Nederland 2011.
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De Brown Paper methode (OFW)
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Meer met minder kan door processen te

stroomlijnen

“Wij bezuinigen niet
door met de kaas-
schaaf budgetten te
verminderen.”

TRUUS SWERINGA (OFW)

e hebben bij Oost Flevoland

Woondiensten de laatste jaren veel
processen gestroomlijnd, waardoor we
efficiénter zijn gaan werken. Dat doen we niet
door met de kaasschaaf budgetten te ver-
minderen. We doen sowieso niet aan interne
onderhandelingen over de hoogte van het
budget. De discussie die we voeren gaat over:
welke activiteit voor welke kwaliteit willen we?
We gaan er vanuit dat mensen goed begroten.

De Brown Paper methode

Op een groot bruin papier hebben de zelfsturende
teams van OFW verschillende werkprocessen
uitgeschreven. Hierdoor krijgen de medewerkers
snel inzicht in het totale proces en worden ze zich
bewust van knelpunten. Medewerkers kunnen
werken met plakbriefjes, waarmee geschoven kan
worden totdat de juiste procesgang op het ‘brown
paper’ staat. Al gauw ontstaat ‘the big picture’
waarover binnen het team commitment is ontstaan.
Als processen onnodig ingewikkeld en inconse-
quent zijn, komt dat op deze manier duidelijk naar
voren. Hierdoor wordt duidelijk uit welke stappen
of schakels dit proces bestaat, wat tussenresultaten
en benodigdheden zijn en wie er bij betrokken zijn.
Vervolgens denken medewerkers na over de vraag
hoe de procesgang efficiénter en meer klantgericht
kan. De resultaten van de Brown Paper methode
zijn een goed hulpmiddel bij het definiéren van de
gewenste resultaten.

Het Geheim van de Goede Corporatie | Meer met Minder

Als directeur-bestuurder streef ik er juist naar
om samenwerking te mobiliseren op vooraf
benoemde doelen. Ik merk dat vooral jonge
mensen graag zo werken. We werken samen
aan scherpe prijzen en scherpe werkprocessen.
We merken dat we daarvoor worden beloond.
Het stroomlijnen van processen doen we onder
andere aan de hand van Brown Paper sessies
(zie kader). Kort geleden zijn we bijvoorbeeld
bezig geweest om de processen van verhuur
en reparatieverzoeken en -afhandeling te
verbeteren. We proberen het doel van het
proces zo scherp mogelijk te krijgen. We
hebben met alle betrokken medewerkers de
schakels van het hele werkproces in beeld
gebracht. Daarna hebben we nagedacht hoe
we het proces kunnen vereenvoudigen. We
kijken welke schakels overbodig zijn. Zo kan de
afhandeling van reparaties worden versneld en
de frictieleegstand worden teruggebracht. Het
evalueren van processen doen we regelmatig.
De wereld verandert snel, zeker op het gebied
van ICT en duurzaamheid. Zo konden we
bijvoorbeeld een schakel bij de afhandeling
van reparaties schrappen door het inzetten van
een BlackBerry. Ons motto hierbij is: in een keer
goed, met zo min mogelijk schakels, maar wel
integer en controleerbaar. Uiteraard rekening
houdend met bepaalde randvoorwaarden,
zoals niet-fraudegevoelig.
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“Ik ben er van overtuigd
dat een corporatie goed
kan functioneren met
lage bedrijfslasten.”

ELLES DOST (WOONSERVICE)

k ben er van overtuigd dat een corporatie

goed kan functioneren met lage bedrijfs-
lasten. Toen ik bij Woonservice directeur-
bestuurder werd in 2005, trof ik een behou-
dende en beherende corporatie aan. Het was
een corporatie met weinig mensen in dienst
en zuinig met het geld. De woningen waren
goed onderhouden. De corporatie was weinig
vernieuwend en had weinig verbinding met
de samenleving, maar dat had als voordeel
dat er geen gekke dingen werden gedaan.
De bedrijfslasten waren erg laag. In die zin lag
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er een mooie erfenis. We hebben sinds mijn
komst een transformatie doorgemaakt van een
beheercorporatie naar een ondernemende
corporatie. Dat was een ingrijpende verande-
ring. We zijn in korte tijd gegroeid van achten-
veertig naar zestig medewerkers. Een andere
ingrijpende wijziging was de invoering van een
nieuw planningssysteem. Hiermee hebben we
allerlei processen gestroomlijnd en onnodige
schakels kunnen weghalen. Door het nieuwe
planningssysteem kunnen reparatieverzoeken
rechtstreeks gepland en doorgezonden
worden naar de betreffende vakman. Hierdoor
werken we efficiénter en weet de klant met
nauwkeurigheid van vier blokken per dag wan-
neer een van onze medewerkers verschijnt.

De meerjarenonderhoudsplanning hebben

we op vergelijkbare wijze gestroomlijnd. Het
klantvriendelijker werken bespaart ons geld.
We hebben de bedrijfslasten laag kunnen
houden; minder dan de helft van het landelijk
gemiddelde.

Beweegtuin te Vlaardingen (Waterweg Wonen)
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Kleine investeringen kunnen een groot
maatschappelijk effect hebben

“Succes zit vaak in kleine
dingen. De investering is
beperkt, maar het genie-
ten ervan is tien keer zo-
veel waard.”

LEO DE JONG (WATERWEG WONEN)

aterweg Wonen investeert het grootste

deel van haar geld in de renovatie van
woningen. Dat is natuurlijk heel belangrijk,
maar de parels zijn toch onze kleinschalige
projecten. Het succes zit‘'m vaak in kleine
dingen. We hebben bijvoorbeeld een groep
ouders kunnen faciliteren voor huisvesting
van kinderen met autisme. We hebben een
woonvorm gerealiseerd, zodat hun autistische
kinderen zelfstandig kunnen wonen. We bou-
wen een hospice voor een stichting. Het wordt
een geweldig mooi project. We hebben een
‘speeltuin’met beweegtoestel voor ouderen
gerealiseerd, vlakbij een van onze complexen
voor senioren en een centrum voor gehan-
dicapten. Jong en oud kunnen elkaar daar
ontmoeten. De investering is beperkt, maar het
genieten ervan is tien keer zoveel waard. Dat
soort projecten vind ik heel mooi, omdat je ziet
wat het met mensen doet. Vanuit bedrijfsbe-
lang gezien is het van beperkte directe waarde,
maar zo'n project geeft een bindend effect
tussen partijen. Ik ben van mening dat als
onze organisatie excelleert in maatschappelijk
ondernemen, ze vanzelf financieel excelleert.

Het Geheim van de Goede Corporatie | Meer met Minder

“Het zijn vaak de kleine
dingen die maken dat we
een goed imago krijgen.”
FRANS WETERINGS (3B WONEN)

Een van de speerpunten van 3B Wonen is om
ons responsief op te stellen ten opzichte
van de maatschappij en onze huurders.

We zijn ons er voortdurend van bewust dat
goed communiceren een kerntaak is van een
woningcorporatie en bijdraagt aan een goed
imago bij huurders en andere stakeholders.
Dat kost veel tijd, maar als dat goed geregeld
is, verdienen we dat terug. Wij hebben weinig
huurders die klagen. Het zijn vaak de kleine
dingen die maken dat we een goed imago
krijgen: het sponsoren van een buurtbarbe-
cue, het bijdragen aan de inrichting van een
dienstencentrum, een computer cadeau geven
voor een van onze complexen waar verstan-
delijk gehandicapten wonen of het sponsoren
van de vrijwillige brandweer. We trekken
twintigduizend euro per jaar uit voor sponso-
ring. Dat is op het totaal van onze begroting
een minimaal bedrag, maar we kunnen er heel
veel mee. Daarnaast zoeken we onze huurders
actief op. Voor oudere huurders hebben we
bijvoorbeeld het project’Langer wonen in
eigen woning’opgezet. Ouderen zijn over het
algemeen erg gehecht aan hun woning en
woonomgeving. Een verhuizing naar een meer
geschikte woning blijkt vaak lichamelijk en
geestelijk belastend. Op verzoek van ouderen
brengen we in de woning zaken aan als een
thermostaatkraan, een tweede trapleuning of
een verhoogde toiletpot. Soms worden ook
drempels tussen vertrekken verwijderd, zodat
onze huurder de rollator ook binnen goed kan
gebruiken. Dit kost ons vijfentachtigduizend
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euro per jaar en zo'n honderddertig huishou- Dat we dit doen als corporatie, levert veel

dens kunnen hierdoor langer in hun eigen goodwill op. Dat heeft bovendien een posi-

woning blijven wonen. tieve weerslag op andere projecten. 3B Wonen
scoort daarom hoog in het imago-onderzoek.

Buurtbarbecue (3B Wonen)
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Meer met minder kan door geld, kennis
en kunde van andere partijen te benutten

“We kwamen al snel tot
de conclusie dat we het
financieel niet alleen aan
zouden kunnen.”

FRANS WETERINGS (3B WONEN)

e gemeente Lansingerland heeft een van

de grootste bouwopgaven in de Stadsregio
Rotterdam. Dat is een forse opgave voor de
gemeente en 3B Wonen als enige lokale cor-
poratie. We hebben een preferente positie om
woningen te bouwen. Het is zowel een grote
ontwikkelingsopgave, als een grote financiéle
opgave. We hebben te maken met onrenda-
bele toppen van circa zeventigduizend euro
per woning. Een deel van deze nieuwbouwop-
gave kunnen we zelf oppakken. Hierbij zorgen
we ervoor dat de financiéle risico’s die we
nemen, passen binnen onze mogelijkheden.
We kwamen al snel tot de conclusie dat we
de grote nieuwbouwopgave financieel niet

Matching

In de Matchingsovereenkomst is geregeld dat de
andere corporatie het eigendom van nieuwbouw-
bouwprojecten voor sociale huurwoningen van

3B Wonen overneemt. 3B Wonen ontwikkelt deze
vervolgens en na realisatie neemt 3B Wonen het
dagelijks beheer op zich. 3B Wonen kijkt primair
naar het maatschappelijk rendement. Eigendom is
geen doel. In de samenwerkingsovereenkomst is
eveneens opgenomen dat 3B Wonen, vijftien jaar
na gereedkomen van de woningen, de mogelijk-
heid heeft deze woningen toch nog in eigendom te
verwerven. Hoe de waarde van deze woningen over
vijftien jaar bepaald wordt, is eveneens vastgelegd
in de matchingsovereenkomst.

Het Geheim van de Goede Corporatie | Meer met Minder

helemaal alleen aan zouden kunnen. Dan merk
ik dat het belangrijk is om goede contacten
met andere corporaties te hebben. Op een
Aedes-bijeenkomst kwam ik collega’s uit
Haaglanden, waar ik jaren heb gewerkt, tegen.
Dichtbij zijn corporaties die meer middelen
dan opgaven hebben. We hebben met een

van deze corporaties, de Goede Woning uit
Zoetermeer, afspraken gemaakt over mat-
ching. Hierbij kijken we steeds primair naar het
maatschappelijk rendement. Eigendom is geen
doel. We hebben ervoor gekozen onze eigen
financiéle middelen bij voorkeur in te zetten
op ontwikkellocaties binnen de bestaande drie
dorpskernen. Dat biedt helderheid. Voor de
huurder is er geen verschil, die weet vaak niet
eens dat er sprake is van een andere eigenaar.
Inmiddels verhuren en beheren we voor twee
andere corporaties woningen: Havensteder uit
Rotterdam, en Woonlnvest uit Leidschendam-
Voorburg. Het gaat om driehonderd woningen.

“We vonden dat het zelf
opzetten van project-
ontwikkeling te veel
risico’s met zich mee
zou brengen. ”

MAX DERKS (SSHN)
Is studentenhuisvester hebben wij te
maken met een bijzondere woningmarkt.

Sinds het jaar 2000 is het aantal studenten

voortdurend toegenomen. Dit kwam onder

andere door de internationalisering op de uni-
versiteit en de sterke groei van de Hogeschool

Arnhem-Nijmegen (HAN). Ruim tien procent
van ons bestand bestaat uit woonruimte voor
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buitenlandse studenten. Door de ervaring van
een teruglopend aantal studenten in de jaren
negentig waren we voorzichtig met bouwen.
We wilden in eerste instantie vijffhonderd
verhuureenheden bouwen. De universiteit
wilde dat we meer bouwden. Rond 2004/2005
schroefden we onze ambitie op naar duizend
verhuureenheden. Dat was een flinke ambitie
VOOr een corporatie van onze omvang (toen-
dertijd 4.000 verhuureenheden). We hadden
geen grondposities en vonden het zelf opzet-
ten van projectontwikkeling te risicovol. Het
opzetten van een afdeling projectontwikkeling
lag bovendien niet voor de hand, omdat we
geen continue bouwstroom zouden hebben.
We hebben daarom nagedacht over een goede
oplossing en de complexe vraagstukken zo
eenvoudig mogelijk gemaakt. Geleidelijk aan
hebben we naar een constructie van Design

& Construct (zie kader) gewerkt, die voor ons
goed werkt. Het geeft veel voordelen voor
onze organisatie. Het is transparant en het
ontwikkelingsrisico ligt daar waar het hoort:
bij de ontwikkelaar. Bovendien hoeven we zelf
geen grondposities te hebben. Een bijkomend
voordeel is dat de organisatie hierdoor qua
omvang niet groeit en de lijnen kort blijven.
Daarnaast waren onze financién niet toerei-
kend om alle projecten zelf te financieren.

We zijn actief op zoek gegaan naar andere
corporaties die met ons wilden samenwerken
of matchen. Dat geeft risicospreiding en de
huurders merken niet dat de woningen (deels)
in eigendom zijn van een andere corporatie.
Het hebben van goede relaties met onze
belangrijkste stakeholders werkt mee bij het
verkrijgen van goede grondposities voor onze
complexen. Ons netwerk is bovendien nuttig
gebleken bij het aanvragen van subsidies voor
het realiseren van de extra opgave.
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Aannemingsproces Design & Construct
van de SSHN

Design & Construct (D&C) houdt in dat de ontwik-
kelende aannemer verantwoordelijk is voor zowel
het ontwerp als de uitvoering. De ontwikkelende
aannemer krijgt een functionele omschrijving van
het te realiseren project met daarbij een zeer vol-
ledig (technisch) programma van eisen (PVE). Hij
dient op basis van die omschrijving en eisen een
detailontwerp te vervaardigen en de constructie op
zich te nemen. Tevens krijgt de aannemer schetsen
van plattegronden als voorbeeld voor een indeling
van een studenteneenheid. Deze plattegronden
dienen als basis voor zijn opdracht. De SSHN toets
het ontwerp, de kwaliteit en de bouwmethodiek op
basis van het verstrekte PVE, geldende normen en
richtlijnen alsmede afgesproken kaders (prijs-
voorwaarden, kwaliteitsplan, et cetera). Bij deze
contractvorm is relatief weinig eigen personele
inzet nodig. Deze contractvorm wordt in de private
sector ook wel aangeduid als turn-key realisatie-
overeenkomst. De SSHN houdt echter goed contact
met de ontwikkelaar bij het maken van het ontwerp
en de uitvoering ervan, om de kwaliteit te waarbor-
gen. Bij SSHN bestaat de contractvorm D&C uit drie
fasen, waarbij iedere fase wordt afgesloten met een
daarbij behorende overeenkomst:

» Aanbiedingsfase;

- Intentiefase;

+ Realisatiefase.

Uitgangspunt van de gekozen contractvorm Design
& Construct is dat een vaste prijs wordt aange-
boden om nieuwbouw geheel te realiseren. De
ontwikkelende aannemer heeft een verregaande
verantwoordelijkheid, grote vrijheid (binnen de
kaders van het PVE) en is daardoor kosten- en
tijdgedreven.

Ondersteboven Advies / Raeflex



Nieuwbouw de Gouverneur (SSHN)
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Schema: besturingsfilosofie

Eenduidige processen
P e worden centraal geregeld vanuit
VeStlgmg VeStlgmg VaStgoed het bestuurlijk centrum en
Purmerend Schagen organisatiebreed toegepast. Ze

belichamen interne normen.
Opgelet: De keuzes hoe je deze
werkprocessen inricht en wat de
samenhangende normen zijn,

ﬁ houden (soms) onderliggende
beleidskeuzes in.
Overkoepelende kernwaarden

op vlak van maatschappelijke
ﬁ opdracht en manier van
samenwerken /
medewerkerbeleid.

Overkoepelende strategie
van Wooncompagnie totaal

De directeur / bestuurder maakt in overleg outputafspraken vanuit de overkoepelende strategie,
conform de kernwaarden en normen, waarbij het operationele proces bij de managers ligt.
De directeur/bestuurder wordt ondersteund door het bestuurlijk centrum

Besturingsfilosofie (Wooncompagnie)

Werken met de Balanced Scorecard en een De BSC is vandaag gemeengoed in bedrijven en bij
stoplichtmodel corporaties. De implementatie van een BSC beslaat
De Balanced Scorecard (BSC) is een veelgebruikte vier onderdelen:

techniek voor strategisch management en het be- 1. Vertaling van de visie en strategie in concrete
halen van langetermijndoelstellingen binnen orga- doelen;

nisaties. Het idee achter de BSC is dat een manager . Communicatie van doelen en de koppeling met
niet alleen is af te rekenen op financiéle resultaten, de (individuele) prestaties;

maar dat ook andere prestaties worden meegeno- . Planning voor het verwezenlijken van de be-
men in de jaarlijkse beoordeling. In 1993 werd door drijfsdoelen;

Robert S. Kaplan en David P. Norton de BSC onder . Evaluatie en verbetering van de BSC.

de aandacht gebracht van het grote publiek.
De BSC is uniek voor ieder bedrijf. Een BSC is

namelijk een vertaling van de strategische doelen
van een bedrijf in concrete, meetbare parameters.
Deze parameters worden onderverdeeld in vier
categorieén:

1. Financién;

2. Klanten;

3. Interne bedrijfsvoering;

4. Ontwikkeling en groei.
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Op koers blijven met een heldere cyclus

“Onze hele cyclus is
ingericht op onze
ambities.”

MAX DERKS (SSHN)

We vinden het belangrijk om de plannings-
cyclus goed in te richten en te bewaken.
Ik merk dat als de cyclus goed is ingericht,

de raad van commissarissen van de SSHN
hiermee ook houvast heeft om goed toezicht
te houden. Dat begint bij het hebben van een
heldere focus en richtinggevende ambities. We
maken hierbij onderscheid tussen resultaat-
verplichtingen en inspanningsverplichtingen.
Onze hele cyclus is ingericht op onze ambities
van begroting, kwartaalrapportages tot
jaarrekening.

Onze belangrijkste, jaarlijks terugkerende,
ambitie (lees: resultaatverplichting) is het huis-

vesten van alle bij ons ingeschreven eerstejaars
v6or 1juli van het eerste studiejaar. Onze

hele beleidscyclus van planning, uitvoering,
monitoring, evalueren en bijstellen is hierop
gericht. Dat wil niet zeggen dat het altijd een
makkelijk te behalen ambitie is. Als we merken
dat het niet lukt, dan gaan we bij elkaar zitten
en zetten we alle zeilen bij om toch zoveel
mogelijk studenten te huisvesten. Vanuit
verschillende invalshoeken kijken we wat wij
kunnen doen en wat anderen zouden kunnen
doen. De afgelopen jaren hebben we bijvoor-
beeld de campuscontracten aangescherpt, de
hospitamarkt geactiveerd en de levensduur
van tijdelijke wooneenheden verlengd. Toch
is het ons niet altijd gelukt om alle studenten
tijdig te huisvesten. We hebben wel de woon-
eenheden gebouwd die we wilden bouwen,
maar het studentenaantal steeg veel harder
dan we hadden verwacht. Dat is geen excuus,
maar voor ons een extra stimulans op zoek te
gaan naar creatieve oplossingen.

Een heldere cyclus waarbij we meten wat

we bereiken

“We hebben in totaal zestig
prestatie-indicatoren.”
ELLES DOST (WOONSERVICE)

et planning- en controlmodel op orde

brengen heeft veel tijd gekost, maar het is
verhelderend voor iedereen. Het werkt voor de
raad van commissarissen van Woonservice als
kader voor het toezicht houden. De primaire
processen zijn efficiént ingericht. We hebben

een intensief traject doorlopen voor risicoma-
nagement en beheermaatregelen. We denken
goed na over ons geld, waar en hoe we het
inzetten. We hebben in ons ondernemings-
plan verschillende perspectieven benoemd:
Klanten, Maatschappij, Medewerkers,
Bedrijfsvoering en Financieel. Deze perspec-
tieven verwerken we in onze begroting en
jaarlijkse activiteitenplannen. De visie en
strategische keuzes vertalen we naar succesbe-
palende factoren en prestatie-indicatoren. We
hebben in totaal zestig prestatie-indicatoren.
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leder jaar kijken we welke indicatoren prioriteit
hebben. Het meten van de indicatoren blijkt

in de praktijk soms lastig. We hebben vorig
jaar een proefjaar gedraaid en indicatoren
aangepast waar nodig. We werken met de
Balanced Scorecard (zie kader) en hebben een
trimesterrapportage met een stoplichtmodel,
waarmee de stand van zaken van de prestatie-
indicatoren wordt weergegeven. Groen
betekent dat we binnen de gestelde kaders en
planning blijven. Oranje en rood betekenen
dat we hiervan afwijken. Enkele voorbeelden
van prestatie-indicatoren van de perspectieven
Klant en Maatschappij:

« Krimp als thema in de prestatieafspraken met
gemeenten;

Een klanttevredenheidsonderzoek onder
huurders;

+ De eerste woningen van‘kleinschalig verver-
sen’opleveren;

Het jaarbudget honderdduizend euro voor
het leefbaarheidsfonds Vitaal! besteden;

«» Dorpsvisies opstellen.

“Wij hebben een dash-
board van één A4’tje.”
JOHN HENDRIKS (WOONCOMPAGNIE)

ij Wooncompagnie werken we met het INK-

model (zie tekstkader). We hebben op één
A4'tje een’‘dashboard’gemaakt. Hierin staat de
‘Wat-vraag’'samengevat vanuit verschillende
perspectieven, die de elementen klanten,
stenen en middelen omvatten. Dit biedt zowel
mij, als directeur-bestuurder, als de vesti-
gingsmanagers en de rest van de organisatie
overzicht. Daarnaast is het voor de raad van
commissarissen een compact en overzichtelijk
toetsingskader. Dit‘dashboard’is een vast
onderdeel van de managementrapportages.
Een en ander hebben we vastgelegd in het
managementcontract. Dat vormt de basis voor
de prestatieafspraken tussen mij als directeur-
bestuurder en de vestigingsmanagers. Het
‘dashboard’ vertaalt de vestigingsmanager
voor zijn/haar vestiging in concrete en operati-
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onele doelen. Hieruit volgt per vestiging weer
een eigen dashboard, dat gedetailleerder en
meer op uitvoering gericht is. Eens per twee
maanden hebben we overleg over de voort-
gang. We gebruiken daarbij een stoplichtmo-
del. Wij blijven het model verbeteren.

Werken met het INK-managementmodel
en het‘dashboard-model’
Het INK-managementmodel onderscheidt vijf
organisatiegebieden en vier resultaatgebieden. In
de organisatiegebieden wordt beschreven hoe de
organisatie is ingericht; ook wordt er informatie
aangereikt in welke richting de organisatie zich
zou kunnen verbeteren. In de resultaatgebieden
worden de strategisch relevante maatstaven
gekozen en wordt vastgesteld wat feitelijk is gere-
aliseerd. Heel belangrijk is de samenhang tussen
de aandachtsgebieden. Wooncompagnie heeft het
INK-managementmodel vorm gegeven in een ‘dash-
board’ Het Dashboard bestaat uit één overzichtelijk
A4'tje en bevat de missie en hoofddoelstelling van
het jaar en de doelen op de thema'’s van het INK-
managementmodel:

Leiderschap;

Management van medewerkers;

Strategie & Beleid;

Middelen management;

Management van processen;

Resultaten medewerkers;

Resultaten klanten & leveranciers;

Resultaten maatschappij;

Resultaten bestuur & financiers.
In totaal heeft Wooncompagnie verdeeld over deze
negen thema’s vierendertig prestatie-indicatoren
opgesteld. In het managementcontract heeft
Wooncompagnie vastgelegd wat de resultaten van
haar activiteiten in 2012 moeten zijn. Dit manage-
mentcontract is de basis voor het ‘dashboard’
waarmee Wooncompagnie door het jaar heen
beoordeelt of het goed gaat met de corporatie. Het
is ook de basis voor de prestatieafspraken tussen de
directeur-bestuurder en de managers.
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“We vragen ons af: heeft
datgene wat we doen het
gewenste effect?”

LEO DE JONG (WATERWEG WONEN)

ij Waterweg Wonen werken wij met een

Maatschappelijk Rendement Model (zie
tekstkader). We hebben ambities en idealen
enerzijds en middelen anderzijds. Met het
model brengen we in beeld wat we in een
project willen investeren qua financién en
capaciteit. We vragen ons af:“Heeft datgene
wat we doen het gewenste effect?”. Het gaat
erom dat we de output en outcome goed
in beeld krijgen. Dat benoemen we in ons
bedrijfsplan en verbijzonderen we in de
jaarplannen. Ons meerjareninvesteringsplan
wordt ieder half jaar herzien. Ons strategisch
voorraadbeleid passen we jaarlijks aan. We
hebben managementrapportages waarin we
onze prestaties meten met rode en groene smi-
leys. We proberen bijvoorbeeld de effecten van
onze inspanningen voor het actieprogramma
‘Thuis in Westwijk’ meetbaar te maken. Hoe
staat het met de deelname aan het arbeidspro-
ces en het onderwijsniveau? Worden de huren
beter betaald? Hoe staat het met het gevoel
voor veiligheid? We hebben hierover intern
en met onze samenwerkingspartners veel
gebrainstormd. We kunnen nog veel meer, ook
financiéle, winst maken in samenwerking met
partners. Uiteindelijk willen we meer woonple-
zier, betere betalingen van de huren en minder
druk op sociale voorzieningen bereiken. We
proberen dus zoveel mogelijk - hoe lastig soms
ook - een relatie te leggen tussen investeringen
en opbrengsten. Soms zijn rendementen
eigenlijk niet te meten, omdat ze zich over
een langere periode vertalen. Dan is het een
kwestie van Fingerspitzengefihl.
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Maatschappelijk Rendement Model
Waterweg Wonen heeft haar investeringen inzich-
telijk gemaakt in een Maatschappelijk Rendement
Model. Op basis van de hoofdambities uit het
bedrijfsplan is een overzicht gemaakt van acties en
prestaties. De volgende informatie over de investe-
ringen staat centraal:

Wat zijn de beoogde maatschappelijke effecten?
Hoe bereiken we deze effecten?

Welke investeringen nemen we?

Welke resultaten hebben we bereikt?

Wat is het gerealiseerde maatschappelijke effect?
Hierbij wordt het ‘gerealiseerde maatschappelijke
effect’ zo objectief mogelijk gemeten. Bijvoorbeeld
aan de hand van de scores van een leefbaarheids-
onderzoek en verschillende KWH-Labels.
Waterweg Wonen is onder de corporaties een pio-
nier op dit vlak en heeft het model een prominente
plek in haar jaarverslag gegeven. Waterweg Wonen
heeft mede hierdoor in 2011 de Oeuvreprijs van
Het Glazen Huis in ontvangst mogen nemen. Het
Glazen Huis werd in het leven geroepen om de
transparantie in de jaarverslagen van woningcorpo-
raties te bevorderen. De Oeuvreprijs werd eenmalig
uitgereikt, omdat Waterweg Wonen een reeks van
zeer transparante jaarverslagen heeft uitgebracht.
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Een voortdurende zoektocht naar
verbinding, verbetering en

vereenvoudiging

e directeur-bestuurders van acht corpora-

ties zijn geinterviewd. leder vertelde zijn
of haar eigen verhaal. Tijdens de interviews
ontdekten we een rode draad. Het geheim van
de goede corporatie is een voortdurende zoek-
tocht naar verbinding, verbetering en vereen-
voudiging. Alle bij deze publicatie betrokken
corporaties hebben deze drie dingen gemeen.
Het woord ‘verbinding’staat centraal: ver-
binding met de klant en de maatschappij,
verbinding met de samenwerkingspartners en
verbinding in en met de eigen organisatie.
Een andere belangrijke conclusie is dat de
corporaties en haar medewerkers voortdurend
willen leren en‘verbeteren’ Dat kan alleen
als medewerkers ruimte krijgen om te expe-
rimenteren en om te leren. Leren doe je met
vallen en opstaan. Het willen leren, verbeteren
en vernieuwen is een opvallende overtuiging
die alle geinterviewde corporatiedirecteuren
delen. Hun tip is:“Vraag jezelf voortdurend af
of je het goed doet, of het beter kan”. Evalueer

ieder project en leer ervan, zodat ieder volgend
project weer beter is dan het voorgaande.

Het geheim van de goede corporatie is de
voortdurende zoektocht naar de kracht van de
‘vereenvoudiging’ Een goede corporatie maakt
complexe vraagstukken niet nog complexer,
maar maakt ze zo eenvoudig mogelijk.

Van focus op ambitie naar prestaties
Focus op ambitie geeft richting, biedt kaders en
geeft ruimte aan medewerkers. De klant aan het
roer houdt de goede corporatie scherp op haar
maatschappelijke taak. Goede corporaties kiezen
hun‘partners in business’ bewust, investeren in de

relatie en communiceren open met hen. Goede
corporaties kunnen meer met minder geld en met
minder menskracht. Van ambities naar het leveren
van goede prestaties bereiken ze door op koers te
blijven met een heldere planning- en controlcyclus,
waarbij de corporatie weet wat ze wil bereiken en
ze meet wat ze wil bereiken.
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1 Focus op ambitie

Waartoe is uw corporatie in dit werkgebied, deze
gemeente, deze kern of wijk actief? De rol van de
bestuurder is cruciaal bij het op de agenda plaatsen

van deze vraag.

Waartoe zijn wij op aarde? Een vraag die men-
sen zich door de eeuwen altijd hebben gesteld.
Het blijft ook voor een corporatie vandaag de
dag een prangende vraag. Waartoe is deze
corporatie in dit werkgebied, deze gemeente,
deze kern of wijk actief? Wat is de drijfveer
(missie) waarop de corporatie vaart? De praktijk
leert dat corporaties lang niet altijd voldoende
stil (kunnen) staan bij deze vraag. De rol van

de bestuurder is cruciaal bij het op de agenda
plaatsen van deze vragen:

« Waartoe? (missie): Een heldere, richtingge-
vende en voor iedereen begrijpbare missie is
heel belangrijk. Een missie die is geinspireerd
vanuit de klant en de samenleving werkt
verbindend;

- Wat? (ambities en doelen): Is de missie helder,
dan is dat de basis voor het formuleren van
de ambitie(s) en doelen. Een ambitie gaat
over de gewenste ‘outcome’(maatschappelijk
effect). Een goede ambitie onderkent dat er
verschillen kunnen zijn tussen wijken, kernen,
werkgebieden, huidige klanten en nieuwe
klanten. De ambitie vertaalt zich in doelen.
Doelen gaan over de gewenste‘output’
oftewel concrete resultaten.
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Het kost tijd om deze vragen samen met
klanten, medewerkers en belanghebbenden
goed te beantwoorden. Daar staat tegenover,
dat het veel oplevert. Er is een gerichte focus

en er zijn heldere kaders, waardoor de organi-
satie effectiever kan werken en managers en
medewerkers de ruimte krijgen om te experi-
menteren, te reflecteren en te verbeteren. Als
de missie, ambities en doelen beantwoord zijn
en deze worden gedragen door iedereen, dan
werkt dat verbindend en geeft het richting bij
bijvoorbeeld:

Het inrichten van de interne organisatie;

Het maken van afspraken met mana-

gers en medewerkers over taken en
verantwoordelijkheden;

Het personeelsbeleid, de beoordelingsmetho-
diek, het opleiden van medewerkers en wie de
corporatie aanneemt of van wie de corporatie
afscheid neemt;

De keuze van de juiste belanghebbenden en
leveranciers;

Het contact met klanten.

.

.

.
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2 De klant aan het roer

Het opvangen van signalen en het weten wat er bij de
klant leeft is belangrijk, maar niet meer dan een basis
om verder te werken. Een corporatie laat betrokkenheid
zien als ze ook iets met deze signalen doet.

De bestuurder heeft een belangrijke taak ervoor te
zorgen dat signalen snel omgezet worden in actie.

De klant aan het roer houdt een corporatie
scherp. Ogenschijnlijk kleine dingen maken
groot verschil voor de klant. De klant merkt
het als de corporatie betrokken is bij de klant.
Hoe kom je te weten wat klanten willen van de
corporatie? We noemen hier enkele praktijk-
voorbeelden ter inspiratie:

« Structureel signalen opvangen die via
verschillende medewerkers van de orga-
nisatie binnen komen, bijvoorbeeld via de
huismeester, complexbeheerder, buurt-
meester, medewerkers klantenbalie, andere
medewerkers of via bewonerscommissies en
huurdersplatforms;

» Regelmatig terugkerende enquétes (een
soort barometer) om te meten wat de klant
wil en of ze tevreden is over de corporatie,
bijvoorbeeld: het bekende KWH-Huurlabel,
exit-enquétes en/of imago-onderzoeken;

+ Online klantenpanels waar regelmatig de
mening van klanten wordt gevraagd over
relevante zaken en waarbij klanten op
een leuke manier‘beloond’worden voor
deelname (bijvoorbeeld verloting van een
maandhuur);

Incidenteel alle medewerkers uit de breedte
van de organisatie koffiegesprekken laten
voeren met willekeurig geselecteerde
huurders, bijvoorbeeld bij het opstellen van
het koersdocument of bij ingrijpende zaken
als herstructurering;

+ Sponsoring van zaken die belangrijk zijn
voor de klant, biedt openingen om op een
leuke manier met de klant in gesprek te gaan.
Bedenk dat het soms de kleine dingen zijn,
die maken dat je verbinding krijgt met de
klant. Het is belangrijk goede initiatieven en
de kracht van huurders te ondersteunen en
te faciliteren.

Het opvangen van signalen en het weten wat
er bij de klant leeft is belangrijk, maar niet
meer dan een basis om verder te werken. Een
corporatie laat betrokkenheid zien als ze ook
iets met deze signalen doet. De bestuurder
heeft een belangrijke taak ervoor te zorgen
dat signalen snel omgezet worden in actie, dat
dit prioriteit heeft in de organisatie en dat de
klanten snel resultaat zien. Investeringen aan
het begin van een project, verdienen zich vaak
terug gedurende het proces, omdat de klant
vertrouwen heeft in de corporatie.
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3 Partnersin business

Het is belangrijk om als corporatie de ‘partners in
business’ bewust te kiezen en in deze relaties

te investeren.

Partners zijn die partijen, die de corporatie
nodig heeft om haar ambitie te bereiken. Het
is daarom belangrijk om als corporatie de‘part-
ners in business’bewust te kiezen en in deze
relaties te investeren. Uiteraard door transpa-
rant te zijn en door een open communicatie.
‘Verbinding'is hier cruciaal. Enkele zaken die
kunnen zorgen voor het krijgen of behouden
van een goede‘verbinding’met partners:

« Een heldere ambitie of focus helpt de cor-
poratie een bewuste keuze van partners te
maken. Welke partijen of (groepen) personen
zijn nodig om de ambitie waar te maken en
welke niet? Wees creatief en denk buiten de
kaders. Ook partijen, waarmee de corporatie
nog weinig heeft samengewerkt, kunnen
wellicht helpen ambities waar te maken;

+ Het hebben van een gezamenlijke visie of
drive werkt verbindend en soms is het nodig
de tijd te nemen om deze samen met de
partners te benoemen;
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« Investeren in de relatie met belangrijke part-
ners doe je met tijd en (soms met) geld. Het is
belangrijk om hierin proactief te zijn. Enkele
voorbeelden: doe een (aan)bod, bezoek ver-
gaderingen (bijvoorbeeld van de gemeente-
raad), nodig belanghebbenden uit om mee
te praten over het beleid van de corporatie,
voer regelmatig overleg met belangheb-
benden (op verschillende niveaus), zorg voor
ontmoeting en brainstorm over relevante
maatschappelijke thema’s en wees hierin
proactief als dat nodig is;

Ogenschijnlijk kleine projecten kunnen een
goede basis leggen voor de samenwerking
aan grotere, complexere projecten;

Cruciaal voor het vertrouwen is, dat de
corporatie laat zien dat ze waar maakt wat ze
belooft.
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4 Meer met minder

Het is zinvol om kritisch te kijken of uw corporatie meer

kan met minder.

Het is zinvol om kritisch te kijken of de corpora-
tie meer kan met minder:

« Structureel door het vereenvoudigen en
stroomlijnen van processen;

Regelmatig door het doen van kleine
investeringen met een relatief groot maat-
schappelijk effect;

Incidenteel door het inschakelen van andere
partijen, wanneer de opgave te groot of te
complex is voor de corporatie.

Het stroomlijnen van processen kan veel
opleveren voor de klant en zorgen voor
bezuinigingen. Een eenvoudig voorbeeld is het
sneller afhandelen van reparatieverzoeken. Als
de analyse en verbeterpunten gezamenlijk met
betrokkenen gemaakt worden, betekent dit
draagvlakin de organisatie (en/of bij belang-
hebbenden) voor de uitvoering. De stappen
zijn:
+ Het doel van het proces zo scherp mogelijk
krijgen;
Het in beeld brengen van de huidige situatie
door de schakels van het proces te benoe-
men en knelpunten aan te wijzen;
+ Het bepalen welke schakels cruciaal zijn en
welke schakels overbodig zijn.

Het is belangrijk dit regelmatig te doen, omdat
(technologische) ontwikkelingen niet stil staan.
De ambitie om klantvriendelijk te willen zijn,
kost dus niet altijd meer tijd en geld. De praktijk
leert dat het zelfs kan leiden tot besparingen.

Met kleine investeringen kan soms een groot
maatschappelijk effect bereikt worden. Denk
bijvoorbeeld aan het vergroten van het
woongenot van huurders door de aanleg

van speelvoorzieningen, het realiseren van
bijzondere huisvesting of de sponsoring van
buurtactiviteiten. Dergelijke investeringen
verdienen zich bovendien terug in sociale
cohesie en betere samenwerking.
Corporaties kunnen voor een te grote of te
complexe opgave komen te staan. In zo'n situ-
atie is het vereenvoudigen van het vraagstuk
van belang. Relevante vragen zijn: Heeft de
corporatie voldoende kennis, menskracht en
financiéle middelen? Kan en wil de corporatie
derisico’s dragen? Welke partijen hebben

wel de juiste kennis en voldoende middelen?
Als het maatschappelijke resultaat centraal
staat, doet het er niet toe of een andere partij
ontwikkelt of woningen in eigendom heeft.
Schakel als het nodig is andere partijenin en
zorg dat afspraken goed worden vastgelegd in
contracten.
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5 Van ambities naar prestaties

Het is een hele uitdaging om de missie, ambities
en doelen samen te vatten op één A4’tje en de
managementrapportages bondig te houden.
Het geeft goed overzicht voor het bestuur en de
organisatie én voor de raad van commissarissen

om goed toezicht te houden.

Goed toezicht en een effectieve aansturing
begint bij het hebben van een heldere koers
(missie) en een richtinggevende ambitie. Het is
belangrijk de hele beleidscyclus van planning,
uitvoering, monitoring, evalueren en bijstel-
len in te richten op die ambitie. Met andere
woorden: zorg voor een cyclus die zichtbaar is,
van ondernemingsplan of koersdocument tot
jaarplan, begroting, managementrapportages
en jaarrekening. Het is een hele uitdaging om
de missie, ambities en doelen samen te vatten
op één A4'tje en de managementrapportages
bondig te houden. Het geeft goed overzicht.
Een helder besturingskader geeft houvast
voor het bestuur en de organisatie én voor de
raad van commissarissen om goed toezicht te
houden.
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Enkele vragen die de corporatie zichzelf kan
stellen om te checken of de ambities leiden tot
de gewenste prestaties:

» Wat zijn de succesbepalende factoren? Wat
zijn de prestatie-indicatoren? Het blijkt in

de praktijk vooral lastig om te meten of

de corporatie het gewenste maatschap-
pelijke effect (outcome) heeft bereikt. Het is
belangrijk de tijd te nemen om deze vragen
te beantwoorden en regelmatig te evalueren
en bij te stellen of aan te scherpen

Welke prestatie-indicatoren krijgen prioriteit
op de lange termijn? En welke op de korte
termijn?;

Wat ziet de corporatie als resultaatverplich-
ting (dat gaat ze bereiken) en wat als inspan-
ningsverplichting (daar zet ze zich voor in)?

Een stoplichtmodel helpt om in een overzicht
de voortgang te bewaken. Het geeft boven-
dien toezichthouders gerichte informatie om
goed toezicht te kunnen houden.
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“In de regel wordt het toetsingskader van een woningcorporatie gevormd door kaders die betrekking
hebben op enerzijds de besturing en anderzijds op de beheersing van de organisatie.

Bij de besturingskaders gaat het om wat de corporatie wil bereiken, voor wie en hoe.
Daarnaast zijn er de kaders die ervoor bedoeld zijn dat de corporatie in control blijft en die relevant
zijn voor de verantwoording. De informatievoorziening aan de commissarissen dient van deze
besturings- en beheersingskaders te zijn afgeleid. In de planning- en controlcyclus is vastgelegd
wanneer welke instrumenten worden gepresenteerd en waarmee de raad van commissarissen kan
toetsen of de doelstellingen gehaald zijn. Bij een professionele organisatie zijn deze kaders vastgelegd
in documenten die door het bestuur zijn vastgesteld en door de raad van commissarissen zijn

goedgekeurd.”

Uit: Naar een toezichts- en toetsingskader voor woningcorporaties (VTW, november 2011)



Het Geheim van de Goede Corporatie, lessen van tien jaar
visitaties, is een initiatief van Annet de Klerk en tot stand

gekomen in samenwerking met Raeflex.

Met deze publicatie willen we onze jarenlange ervaring met
visitaties in dienst stellen van woningcorporaties om zich te

kunnen verbeteren.

Over Annet de Klerk (auteur)

Annet de Klerk is sinds 2002 vele malen ingeschakeld door Raeflex als
secretaris van visitatiecommissies. Zij is daarnaast zelfstandig strategisch
beleidsadviseur voor gemeenten, corporaties en samenwerkingsver-
banden op het gebied van mensen, wonen en wijken. Ze gaat uit van het
authentieke verhaal van organisaties en de kracht van mensen. Ze zoekt
naar verbinding, drijfveren, inspirerende kernwaarden en de betekenis
voor de klant en de maatschappij. Dat wat ze hoort, weet ze te vertalen in
een focus die richting geeft, mensen inspireert en last but not least leidt
tot betere prestaties. Meer informatie is te vinden op: www.onderstebo-
venadvies.nl en www.degoedecorporatie.nl.

Over Raeflex

Raeflex is een onafhankelijk bureau, gespecialiseerd in en geaccredi-
"a e f:’ex teerd voor het uitvoeren van visitaties bij woningcorporaties. Sinds

2002 heeft Raeflex een ruime ervaring opgebouwd in het uitvoeren

‘ van visitaties bij uiteenlopende corporaties. Raeflex is al tien jaar

marktleider en voert 40% van de visitaties bij woningcorporaties uit.
Het uitvoeren van een onafhankelijke visitatie staat bij haar hoog in het vaandel. Raeflex werkt
uitsluitend met professionele visitatoren die onafhankelijk zijn. Raeflex neemt daarom geen visita-
toren in dienst, maar let bij het samenstellen van visitatiecommissies op het inzetten van de juiste
specifieke kennis of ervaring die past bij het specifieke profiel van de desbetreffende corporatie.
Bij de samenstelling let Raeflex altijd op voldoende deskundigheid: financieel, volkshuisvesting/
wonen, management en governance.
Raeflex heeft samen met BDO Consultants een Visitatiebenchmark ontwikkeld. Meer info is te
vinden op: www.raeflex.nl.



