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1. Voorwoord

In 2020 hebben we samen met gemeenten, bouw- en zorgpartijen, leveranciers en andere partners
mooie resultaten behaald. U vindt de belangrijkste in dit volkshuisvestelijk verslag. De komende jaren
ontwikkelen we ons verder als stevige en toekomstbestendige organisatie, om goede resultaten voor
onze huidige en toekomstige huurders te blijven realiseren.

Onze ambities

We geven mensen die op ons zijn aangewezen, een thuis. Dat willen we ook in de toekomst
waarmaken. Daarom werken we continu aan voldoende geschikte woningen. We gaan daarbij voor
duurzaam: onze woningen en het gebruik ervan moeten zo min mogelijk schade toebrengen aan het
milieu. Onze huurders krijgen wat ze van ons mogen verwachten. Ze kunnen rekenen op een woning
die past bij hun levenssituatie, tegen een huurprijs die past bij hun inkomen. Extra aandacht hebben
we voor prettig en veilig wonen, evenals voor kwetsbare mensen en hun buren. We willen echt
‘Verschil maken!’” conform de kern van onze strategische visie.

Veerkrachtig

De coronacrisis vroeg in 2020 om extra veerkracht van onze organisatie. Om het voor bewoners én
collega’s veilig te houden, pasten we onze dienstverlening aan. We vermeden fysiek contact, werkten
veel thuis en richtten onze locaties coronaproof in. Ook vroegen we onze huurders om zich aan de
coronaregels te houden. Samen hebben we de schouders eronder gezet.

Daarbij kozen we voor een consequente en intensieve communicatie met onze huurders en partners.
Informatief, altijd passend bij de overheidsrichtlijnen en met een empathische ondertoon: ‘We moeten
het samen doen!’ De interne communicatie was daarbij net zo cruciaal. Door een goede uitleg van
procesaanpassingen konden we rekenen op draagvlak binnen de organisatie. Het was mooi om te
zien hoe we het Vidomes-optimisme vast wisten te houden. Bijvoorbeeld met sfeeracties voor
huurders en medewerkers. Zo wisten we ook ondanks én door corona mooie resultaten te boeken.

Waar maakten we het verschil? En waar zijn we trots op?
Verdere verbetering klanttevredenheid naar een score van 7,7 (boven verwachting).
Groei aantal gebruikers regelingen huurbevriezing (+300) en huurverlaging (+37).
Bouw van 42 energiezuinige nul-op-de-meterwoningen in Rijswijk.
Installatie zonnepanelen bij 152 huishoudens (62%) in complex Shawzijde, Zoetermeer.

Nieuw woonconcept voor nieuwbouw aan de Van Alkemadestraat / Van Schuijlenburchstraat
in Delft, ontwikkeld met Pieter van Foreest, gemeente Delft en Delft voor Elkaar.

Nieuwe duurzaamheidsvisie inclusief opgaven energietransitie, klimaatadaptatie, circulariteit.
Afsluiten convenant huisvesten zorgafhankelijke doelgroepen voor Delft.

Start flatcoach in Leidschendam-Voorburg: met begeleiding langer zelfstandig wonen.

Start ‘Voorlopig Ontwerp +’ fase van open warmtenet in Voorhof en Buitenhof in Delft.

Digitale beweging uit de startblokken: Bl4Vidomes, Rob de Robot, lancering klantportaal Mijn
Vidomes voor onze bewoners.

Project foto’s en plattegronden: meer kwaliteit in informatievoorziening bij woningadvertenties.

Aanpassing gesprekscyclus leidinggevende - medewerker: van beoordelen naar inzetten op
persoonlijke ontwikkeling, resultaatgericht samenwerken en het goede gesprek.

Wat zijn aandachtspunten en gaan we de komende periode mee aan de slag?
Oplevering van 175 nieuwe woningen in 2021.
Opstellen aanpak uitrol van zonnepanelen over bezit, waaronder concept energiecodperatie.
Herzien van, en communiceren over klachtenbeleid.
Frequentere meting en monitoring van effecten interventies in leefbaarheid.
Geleerde lessen binnen samenwerking seniorenmakelaars in Delft en Zoetermeer.

Daphne Braal en Jacco Maan
Bestuurders Vidomes
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2. Jaar in vogelvlucht

Door COVID-19 was 2020 een jaar dat anders was dan anders. Voor iedereen was het aanpassen,
niet alleen voor onze medewerkers in de buitendienst, maar ook voor de medewerkers die soms nog
op kantoor, maar vooral vanuit huis werkten. Soms vroegen we bewoners om wat meer geduld en een
lange adem en meestal konden we rekenen op begrip. Daar zijn we blij om. En we zijn trots op de
flexibiliteit en veerkracht van medewerkers, naar elkaar én voor onze huurders. Verhuur, onderhoud,
renovatie, duurzaamheids- en leefbaarheidsacties, nieuwbouw en klantcontact — alles ging dankzij
ieders inzet én de ondersteuning vanuit het thema ‘Goed georganiseerd’ zo goed als mogelijk door.

Net als de afgelopen jaren geven we per hoofdstuk aan waar we tevreden, neutraal of ontevreden
over zijn. Zo zijn er ook zaken die beter kunnen en moeten. We zijn daar transparant over. In dit
hoofdstuk ziet u alvast een samenvattend ‘Vidomes-stoplicht'.

thema tevreden neutraal ontevreden

Voldoende geschikte woningen met toekomstwaarde

Duurzaam in balans

Tevreden klanten

In het 0og, in het hart: prettig en veilig wonen

Bij elkaar brengen: goede match tussen pand en klant

Goed georganiseerd

De titels van de hoofdstukken in dit jaarverslag volgen de zes hoofdthema’s uit onze strategische
visie. Hieronder beschrijven we in het kort wat we op deze thema’s hebben bereikt. Uitgebreide
informatie leest u in de hoofdstukken.

Voldoende geschikte woningen met toekomstwaarde

Elke dag zetten we ons in om samen met huurders en stakeholders te bouwen aan goed wonen in
prettige, veilige en leefbare wijken. Het aanpakken van het tekort aan sociale huurwoningen is één
van onze grotere uitdagingen. Veel van onze inspanningen richten we op het mogelijk maken van
meer nieuwbouw. In 2020 hebben we 42 nul-op-de-meter-nieuwbouwwoningen opgeleverd.

Daarnaast zijn er 175 nieuwe woningen in voorbereiding voor oplevering in 2021. De blik vooruit
maakt ons wel ongeduldig. We merken dat het voor steeds meer gemeenten onder andere door
tekorten op hun begroting moeilijk is om sociaal te blijven bouwen. De uitbreiding van ons
nieuwbouwprogramma staat daarmee onder druk.

Duurzaam in balans

Met de nieuwe duurzaamheidsvisie ‘Onze groene koers’ helpen we medewerkers in het maken van de
juiste keuzes om onze doelen te bereiken. De energietransitie, klimaatadaptatie, circulariteit en het
duurzaam gebruik van de woning door de bewoner zijn de grote uitdagingen voor de komende dertig
jaar. Samen met de gemeenten zijn we hier volop mee bezig.

Voor de korte termijn hebben we al mooie resultaten behaald. Zo hebben we bij 152 bewoners in
Shawzijde (Zoetermeer) zonnepanelen geplaatst. Verder zijn er in een pilot in 2 woningen een Reno
douchecabine met Reno douche geinstalleerd. Hiermee winnen we 75 tot 80% van de warmte uit het
douchewater terug.

Tevreden klanten

Sinds 2017 meten we de klanttevredenheid van vijf primaire processen: Klantcontact, Nieuwe
huurders, Vertrokken huurders, Planmatig onderhoud en Reparatieonderhoud. In de klantvisie
‘Tevreden klanten’ uit 2018 is de 8+ ambitie voor klanttevredenheid vastgelegd in een routekaart
2019-2022.

Voor 2020 was het doel een gemiddelde tevredenheidsscore van minimaal 7,5. Ook moest minimaal
60% van het aantal respondenten een 8 of hoger geven voor klanttevredenheid. En dat is gelukt: we
zijn trots op de 7,7 die we scoorden. Van de huurders die meededen aan tevredenheidsonderzoeken,
gaf 66% ons een 8 of hoger.
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https://content.mailplus.nl/m7/links/vidomes/nct6357342/%7BencId%7D

In het oog, in het hart

Het thema ‘In het 0og, in het hart’ kent drie speerpunten: ‘alle bewoners wonen prettig in een schoon,
heel en veilig complex en buurt’, ‘mensen wonen prettig en veilig zelfstandig (zo lang mogelijk)’ en
‘mensen wonen financieel zelfstandig’.

Vidomes werkt samen met bewoners en samenwerkingspartners als gemeenten, zorg- en
welzijnspartners aan de leefbaarheid in complexen en buurten. We streven ernaar dat de leefbaarheid
op niveau blijft. Dat wil zeggen: minimaal een 7,0 volgens het huurdersoordeel in ons
woonbelevingsonderzoek. Op basis van het woonbelevingsonderzoek 2020 scoren we een 6,9,
vergelijkbaar met de jaren ervoor.

Om voor huurders zo lang mogelijk prettig en veilig zelfstandig wonen waar te maken, starten we na
Rijswijk en Leidschendam-Voorburg in 2021 ook in Delft met een flatcoach. Met het huisvesten van 75
statushouders haalden we de gemeentelijke taakstellingen.

Op ‘financieel zelfstandig wonen’ hebben we mooie resultaten bereikt. De scherpe doelstelling wat
huurachterstanden betreft hebben we met slechts 11 ontruimingen ruim behaald.

Bij elkaar brengen

Van alle nieuwe verhuringen is 90% betaalbaar verhuurd. Dat is een fraai cijfer. Het laat zien dat we
de huren zo laag mogelijk proberen te houden voor onze huurders. Dit doen we ook door
huurbevriezing. Hier zien we een forse toename (+300) in het gebruik van de regeling. Daarnaast zijn
we gestart met de huurverlagingsregeling (+37 gebruikers).

De doorstroming wordt steeds belangrijker. We zijn blij met het goede resultaat van de
samenwerkende seniorenmakelaars in Zoetermeer. Het doel lag bij 25 bemiddelingen; dat werden er
29. In Delft viel het resultaat met 9 bemiddelingen tegen (doel was 25). Voor 2021 werken we aan een
verbeterplan.

In 2020 kregen 967 woningen een andere huurder, vergelijkbaar met 2018 en 2019. Dit is nog steeds
ver onder ons streefaantal van 1.200. De druk op de sociale huurwoningen neemt nog steeds toe. De
gemiddelde wachttijd in onze regio liep verder op tot gemiddeld 72 maanden. Spoedzoekers (zonder
urgentieverklaring) moeten 48 maanden wachten, zelfs voor de minst gewilde woning. Er zijn
inmiddels dus ook woningzoekenden die meer dan 10 jaar (120 maanden) moeten wachten op een
sociale huurwoning in de regio Haaglanden.

Goed georganiseerd

De doelstellingen en kaders van Goed Georganiseerd gaan onder meer over het waarborgen van de
continuiteit en betrouwbaarheid van Vidomes, over optimaal samenwerken, over aantrekkelijk
werkgeverschap, een goede reputatie en over een efficiénte bedrijfsvoering.

Trots zijn we op de flexibiliteit van collega’s die door COVID-19 te maken hadden met de herinrichting
van werkprocessen en thuiswerken. Om de verbinding met elkaar en Vidomes te behouden en
tegelijkertijd aandacht te vragen voor vitaliteit en Arbo, hebben we diverse activiteiten georganiseerd.
Enkele voorbeelden hiervan zijn de app Ommetje van de Hersenstichting die (samen) wandelen
stimuleert, de workshops voor ontspanning en bewegen, en de Summerschool.

De inzet van vele collega’s op digitalisering heeft in 2020 onder andere geleid tot de lancering van een
opzichtersapp voor woninginspecties en het klantportaal Mijn Vidomes. Wij benutten hiermee steeds
meer de kansen die digitalisering biedt voor onze huurders en collega’s.
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3. Strategische visie, missie en klantwaarden

3.1 Onze strategische visie en missie

Wonen is een essentiéle basis in het leven van mensen. Vandaar ons motto ‘Wonen is leven’.
Vidomes maakt het verschil voor mensen door hen een thuis te bieden. In onze strategische visie
"Verschil maken!” hebben we onze visie, missie en thema’s uitgewerkt. Vidomes wil het verschil maken
in maatschappelijke vraagstukken rondom wonen. Niet alleen voor onze huurders, maar ook voor de
wereld om ons heen.

Onze missie
We hebben een korte kernachtige missie, die het hart van ons werk weergeeft:

Vidomes geeft mensen die op ons zijn aangewezen, een thuis. Nu en in de toekomst.

Onze zes strategische thema’s

Denkend vanuit eigen kracht en wat allemaal wél mogelijk is, richten we ons de komende jaren op de
realisatie van onze strategische visie en de bijbehorende Vidomes Doelenkaart 2019-2022.

Zes thema’s staan centraal:

Voldoende geschikte woningen

Duurzaam in balans

Tevreden klanten

Bij elkaar brengen

In het 0og, in het hart

Goed georganiseerd

oukrwnE

Jiliis

De doelen van de Doelenkaart vertalen we jaarlijks naar ons Vidomes jaarplan. De begroting verdeelt
de financiéle middelen om het Vidomes jaarplan uit te voeren. We monitoren de realisatie van de
resultaten en de begrotingsuitvoering met onze sturingscyclus (planning en control) inclusief
dashboard. De eindresultaten vindt u in dit jaarverslag.

Onze werkgebieden
We concentreren ons op de werkgebieden Delft, Leidschendam-Voorburg, Rijswijk, Zoetermeer en het
Haagse stadsdeel Leidschenveen.
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3.2 Onze klantwaarden

Dit mogen bewoners van ons verwachten

Hoe zorgen we dat onze bewoners tevreden, of liever nog,
enthousiast zijn over onze dienstverlening? In onze
klantvisie onderscheiden we vier klantwaarden:
betrouwbaar, dichtbij, persoonlijk en samen. De komende
jaren willen we onze dienstverlening verder verbeteren door
deze klantwaarden in onze manier van werken te
verankeren. We richtten bijvoorbeeld Verbeterteams in om
de processen Klantcommunicatie, Nieuwe en Vertrekkende
huurders, Planmatig onderhoud en Reparatieonderhoud te
optimaliseren. Ook stelden we een adviseur
Klantcommunicatie aan. Op kantoor haalden we ‘buiten’
letterlijk naar binnen door onze vergaderzalen te bestickeren
met illustraties van onze woningen en andere
huurderszaken.

Afbeelding 3.01 Voorbeeld van een bestickerde vergaderzaal

Klantwaarden Vidomes

Betrouwbaar Dichtbij
+ Zeggen wat we doen + Dienstverlening dichtbij
- Doen wat we zeggen en laagdrempelig
« Fair en adequaat + Bereikbaarheid Vidomes

«In éénkeergoed ... ...

: Wonen -

. isleven :
Persoonlijk Samen
+ Klant serieus nemen + Co-creatie met bewoners
+ Eigenaarschap + Samenwerken in ketens
« Flexibel en klantreizen

+ Proactief werken
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4. Samenwerking met huurders, gemeenten en partners

4.1 Samen met bewoners

Huurdersraad Vidomes

Sinds 2016 kent Vidomes een centrale Huurdersraad die kritisch en constructief meedenkt op
beleidsniveau. We betrekken de Huurdersraad bij diverse onderwerpen, zoals de huuraanpassing, het
sociaal statuut, de verkoopvijver en het camerabeleid. Door de goede en intensieve samenwerking
met de raad kunnen we de inbreng van bewoners beter waarborgen en meenemen in de
beleidsvorming. De Huurdersraad neemt daarnaast volledig deel aan de gesprekken over de
prestatieafspraken in onze werkgemeenten. Net als de gemeenten en corporaties ondertekent de
Huurdersraad deze afspraken.

Samenwerkende Huurdersorganisaties Haaglanden

De huurdersorganisaties in de regio Haaglanden, waaronder Huurdersraad Vidomes, werken samen
in de Samenwerkende Huurdersorganisaties Haaglanden (SHH). Dankzij deze regionale
samenwerking — uniek in Nederland — is de SHH een gelijkwaardige partner voor de beleidsmakers in
de regio.

Bewonerscommissies

In 2020 waren er gemiddeld 33 bewonerscommissies actief. We hebben ingezet op een meer
passende vorm van participatie bij betrokken bewoners. Waar voorheen standaard een
bewonerscommissie werd opgericht, kijken we nu samen met de bewoners naar de meest passende
vorm. Zo bieden we maatwerk waar iedereen zich prettig bij voelt. Naast de 33 bewonerscommissies
waren er 27 andere vormen van bewonersparticipatie, zoals een bewonerspanel, activiteitenteam en
buurttafel. Per saldo is het aantal betrokken bewoners nagenoeg gelijk gebleven.

Bedankdag voor actieve huurders

Vidomes waardeert de inzet van actieve huurders. Dat doen we onder meer met een bedankdag. In
2020 konden we vanwege COVID-19 helaas geen fysieke bijeenkomsten houden. Alle betrokken
bewoners hebben rond de feestdagen een kerstpakket ontvangen. Zij waardeerden dit zeer.

Participatie bij groot onderhoud- en sloop/nieuwbouwprojecten

Tijdens de voorbereiding en uitvoering van groot onderhoud- en sloop/nieuwbouwprojecten bepalen
we in overleg met de bewoners wat aan ondersteuning nodig is. Ook nemen we wensen van de
bewoners waar mogelijk mee in onze plannen. In 2020 brachten we in een aantal projecten
buitenverlichting aan om het veiligheidsgevoel te vergroten. In de Hovenbuurt in Zoetermeer werkten
we daarnaast aan de mogelijkheid om zelf een keuze te maken voor een vast of openslaand raam.

Fysiek contact is door COVID-19 minder mogelijk. Daardoor stapten we over op digitaal vergaderen.
Ook de instemmings- en keuzetrajecten verliepen anders dan normaal. Door het gebruik van foto’s en
video’s van modelwoningen en een-op-een(kleur)keuzetrajecten lukte het om de bewoners goed te
betrekken. In 2020 waren er 9 klankbordgroepen actief.

Participatie bij gemengd beheer

In de 56 wooncomplexen met zowel een Vereniging van Eigenaren (VVE) als een bewonerscommissie
heeft een afvaardiging van de huurders stemrecht in de Algemene Ledenvergadering. Om de
bewonerscommissie van goede input te voorzien, houden we vooraf een enquéte onder de huurders
van het VVE-complex. De uitkomst van de enquéte bespreken we voor de Algemene
Ledenvergadering met de bewonerscommissie. In complexen zonder bewonerscommissie houden we
ook een enquéte. Zo kan Vidomes tijdens de ledenvergadering rekening houden met de wensen van
bewoners.

Buurtpanels

In een aantal buurten hebben bewoners zich verenigd in buurtpanels. De bewoners uit de panels
maken zelfstandig nieuwsbrieven om buurtbewoners op de hoogte te houden van wat er speelt. Ook
organiseren ze gezamenlijke activiteiten om de buurt leefbaar en schoon te houden.
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4.2 Samenwerking met gemeenten

In dit hoofdstuk geven we aan hoe in 2020 de
samenwerking in het kader van de prestatieafspraken liep
in onze vier werkgemeenten. We maken in onze regio al
sinds lange tijd prestatieafspraken met onze gemeenten.
Sinds 2015 schrijft de Woningwet voor dat we dit jaarlijks
doen. Daaraan voorafgaand brengen we een bod uit aan
de gemeente. We maken deze afspraken samen met alle
corporaties die substantieel bezit hebben in de gemeente,
en met hun huurderorganisaties. Om tot goede afspraken
te komen, organiseren we samen expertsessies met
meerdere collega’s om de afspraken nog beter te maken.
Zo kunnen ze ook met goed resultaat worden uitgevoerd.

O Leidschenveen

Het is best een intensief proces om ieder jaar opnieuw de
lopende afspraken bij te stellen. Het afgelopen jaar
verliep dit in Delft, Leidschendam-Voorburg en
Zoetermeer goed. In Rijswijk is er een verschil van inzicht
over de nieuwbouw van sociale huurwoningen. De
gemeente wil daar eerder gemaakte afspraken herzien.

De afspraken gaan over diverse thema’s. Een aantal daarvan zijn strategisch gezien van belang,
omdat corporatie en gemeente elkaar daar nodig hebben om resultaten te boeken. Dat zijn:

e Voldoende plekken voor nieuwbouw van sociale huurwoningen, waaronder binnenstedelijke
uitbreidingslocaties.

e Wonen én zorg. Het gaat hierbij om het opstellen van een woonzorgvisie en concrete aanpak
voor senioren, mensen met een (licht) verstandelijke beperking en mensen die uitstromen uit
een GGZ-instelling, en om de huisvesting van statushouders.

e Energietransitie. In een goede samenwerking stellen we de transitievisie op en vertalen we de
visie naar wijkuitvoeringsplannen/businesscases. Daarbij is aansluiting op het regionale
warmtenet (WarmtelinQ) een belangrijk strategisch programmaonderdeel in Delft en Rijswijk.

o Leefbaarheid. In een goede samenwerking vragen we van de gemeente om regie, een goed
verzorgde openbare ruimte en voldoende handhaving, zorg en begeleiding. We benoemen de
wijken waar we samen aan de slag moeten met een wijkaanpak.

Gebiedsgerichte aanpak

In onze stakeholdersbijeenkomst was het thema gebiedsgerichte aanpak. De afgelopen jaren is door
het wegvallen van rijksprogramma’s, de taakversmalling van corporaties in de Woningwet en
bezuinigingen bij corporaties en gemeenten het wijkgericht en integraal werken fors afgezwakt.
Vidomes pleit voor een integrale en slagvaardige gebiedsgerichte aanpak voor buurten en wijken.
Daarbij ligt een grote opgave op één of meerdere terreinen, zoals energietransitie, klimaatadaptatie,
leefbaarheid en ondermijnende criminaliteit. Gemeenten hebben een belangrijke regisserende rol.

In het schema op de volgende pagina geven we aan hoe we de samenwerking aan de realisatie van
de prestatieafspraken in 2020 waarderen, met per gemeente een korte inhoudelijke toelichting.

pagina 9
Vidomes volkshuisvestelijk verslag 2020



Tabel 4.01 Algemeen oordeel (ontevreden, neutraal, tevreden) over lokale prestatieafspraken op vier strategische opgaves.

Nieuwbouw Wonen én zorg Energietransitie | Gebiedsgerichte
aanpak

Delft

Leidschendam-
Voorburg

Rijswijk

Zoetermeer

Delft

Hoewel dit college de ambitie op sociale nieuwbouw wel wat heeft verhoogd ten opzichte van
het vorige college, vindt Vidomes dat er meer nodig is om te zorgen voor een evenwichtige
stad en afname van wachttijden. Concreet vragen we om het aandeel van 15%, alleen op
locaties vanaf 300 woningen, te verhogen. We zijn blij met de samenwerking bij de
programmering, waarbij corporaties worden gekoppeld aan locaties in de stad.

Delft kent al langer een Visie op Wonen en zorg, uitgewerkt in het programma Langer en
Weer Thuis. De uitvoering van het programma is complex en gaat met ups en downs. De
samenwerking is goed. In 2020 heeft deze samenwerking geleid tot convenantafspraken over
de uitstroom van cliénten uit instellingen. De gezamenlijke woonvorm aan de Van
Alkemadestraat / Van Schuijlenburchstraat is een ander concreet resultaat van deze
samenwerking.

We hebben een zeer goede samenwerking bij de voorbereiding van een nieuw warmtenet in
de proefwijken Buitenhof en Voorhof, en het overleg over de energietransitievisie is goed.

De samenwerking aan leefbaarheid in de wijkversterkingsgebieden Buitenhof en Tanthof loopt
redelijk tot goed. De slagvaardigheid en integraliteit mag wel een tandje sterker. We hebben
de gemeente in onze bieding in 2020 nadrukkelijk gevraagd om meer regiekracht op de
leefbaarheid op stedelijk niveau en in de overige gebieden. De financiéle positie van Delft
maakt dit problematisch.

Rijswijk

We werden eind 2019 zeer onaangenaam verrast door de gemeente, die eerder gemaakte
afspraken over nieuwbouw niet meer wenste na te komen. Dat is ook de reden dat er voor
2020 geen en voor 2021 nog geen prestatieafspraken zijn gemaakt.

In 2020 hebben de corporaties de gemeente opgeroepen om te komen tot een gezamenlijke
woonzorgvisie. Na een gezamenlijke bijeenkomst georganiseerd door de corporaties, heeft de
gemeente de handschoen eind 2020 opgepakt. Een onderzoek door Companen brengt als
eerste de woonopgave in beeld.

De energietransitievisie is in de maak, waarbij de corporaties zijn betrokken. Er is een sterk
gezamenlijk belang bij het realiseren van het regionale warmtenet (WarmtelinQ).

Vidomes heeft in Rijswijk geen leefbaarheidsvraagstukken die om een gebiedsgerichte
aanpak vragen. We werken samen in de aanpak van de leefbaarheid voor de Muziekbuurt. In
2020 ging het initiatief van een gebiedsgerichte aanpak in Te Werve van start. Vidomes is
hierin volgend vanwege ons kleine aandeel in deze wijk. Rijswijk Wonen is namens de
corporaties in de lead.

Leidschendam-Voorburg

We zijn blij met de verordening sociale en middeldure woningbouw. Om deze volledig tot haar
recht te laten komen, is het noodzakelijk om open met elkaar te spreken over de toepassing
van de verordening in de praktijk. De Taskforce sociale woningbouw is aanjager van de
woningbouw in Leidschendam-Voorburg. Volgende belangrijke stap is om van locatie-
voorstellen concrete locatiekeuzes te maken en om over te gaan tot intentieverklaringen.
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Er zijn goede afspraken over het inzetten van gebundelde Wmo-gelden voor het
toegankelijker maken van woningen. Wel is het nodig dat de woonzorgvisie wordt opgesteld.
Daarbij worden we al graag in de beginfase betrokken.

De energietransitievisie is in de maak en wordt in 2021 afgerond. Vidomes is hierbij
betrokken. Er is een sterk gezamenlijk belang bij het realiseren van het warmtenet.

Op het gebied van leefbaarheid weten we elkaar steeds beter te vinden. Er is een
versterkingsprogramma Leidschendam-Noord gestart. Goed om te zien dat de gemeente daar
de capaciteit voor heeft vrijgemaakt en probeert om zo integraal mogelijk te werken binnen de
eigen organisatie en met de corporaties.

Zoetermeer
De samenwerking met de gemeente rond de nieuwbouw van sociale huurwoningen verliep in
2020 stroef. Oorzaak: een verschil van inzicht over hoe het aandeel van 27% ‘goedkope
huurwoningen’ ingevuld wordt door marktpartijen of door corporaties. Er zijn echter hoopvolle
ontwikkelingen die verbetering in de toekomst mogelijk lijken te maken. Gemeente,
marktpartijen en woningcorporaties hebben hard gewerkt aan een Stadsbouwakkoord, waarbij
we de samenwerking zoeken in het realiseren van nieuwbouw. Huurdersorganisaties en
verschillende politieke partijen zien het belang in van het toevoegen van sociale huur door
woningcorporaties, waardoor actieve sturing door de gemeente op gang komt. Wij ervaren
een positieve samenwerking in een project met opstapwoningen voor Zoetermeerse jongeren,
kwetsbare groepen en spoedzoekers.
Door de enorme druk op de sociale huurwoningen hebben we aanvullende afspraken met
elkaar gemaakt over de huisvesting van statushouders en zorgdoelgroepen. De gemeente en
collega-corporaties hebben onze wens om tot een woonzorgvisie te komen, overgenomen.
Die visie is cruciaal om te bouwen aan een woningvoorraad die past bij een heel snel
vergrijzende gemeente.
We hebben afspraken gemaakt om te komen tot een gezamenlijke wijkaanpak voor Meerzicht
in 2021 en daarna voor de wijk Buytenwegh. Goed om te zien dat de gemeente daar de
capaciteit voor heeft vrijgemaakt en probeert om zo integraal mogelijk te werken binnen de
eigen organisatie en met de corporaties samen.
Op het terrein van de energietransitie verloopt de samenwerking prima. Zo zijn we in
Palenstein volop bezig met de voorbereidingen voor een netwerk voor warmte-koudeopslag.
Ook in andere wijken kijken we naar mogelijkheden om gezamenlijk te werken aan stappen in
de energietransitie.

Tabel 4.01 op pagina 10 geeft grafisch weer of we de lokale prestatieafspraken 2020 — 2024, concreet
jaarschijf 2020, wel of niet hebben bereikt. Meer duiding van de smileys is te lezen in de hoofdstukken
5, 6 (transitievisie warmte en wijkuitvoeringsplannen), 8 (huisvesting kwetsbare bewoners,
statushouders, senioren) en 9 (verhuringen, doorstroming).

Sturen op realisatie

Stap voor stap sturen we beter op de realisatie van de afspraken. Accounthouders bij gemeente en
woningcorporaties benoemen onderling trekkers per onderwerp en vullen gezamenlijk periodiek de
monitor in. In de monitor geven we met stoplichtkleuren aan of een onderwerp op schema ligt,
achterloopt en of er actie of interventie nodig is, bijvoorbeeld door het te agenderen voor bestuurlijk
overleg.

Vaak realiseren we niet alle lokale prestatieafspraken in het lopende kalenderjaar. Het gaat dan om
complexe, meerjarige processen die veel tijd kosten. Denk bijvoorbeeld aan het vinden van
nieuwbouwlocaties, het realiseren van verzorgd wonen inclusief voldoende begeleiding en zorg, en
tijdelijke huisvesting (opstapwoningen).

4.3 Samenwerking in vitale coalities

De samenwerking met partners in het sociaal domein en de energietransitie wordt steeds belangrijker.
Samen vormen wij steeds meer een vitale coalitie rond complexe problematiek. Werken in een coalitie
betekent dat we alleen samen met andere partijen tot een resultaat kunnen komen.

Bij de energietransitie is het resultaat een betaalbare aardgasvrije oplossing. Binnen vitale coalities in
Delft en Zoetermeer werken de netbeheerder, gemeente en woningcorporaties samen. Dit gebeurt
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onder begeleiding van een procesmanager die de gemeente heeft aangesteld. We beginnen met een
haalbaarheidsonderzoek en kengetallen, gevolgd door berekeningen met concrete data voor het
opstellen van een business case, waarna we uiteindelijk — bij de keuze voor een collectief systeem —
een samenwerkingsovereenkomst ondertekenen. In hoofdstuk 6 leest u meer over de stappen die we
zetten in de samenwerkingen binnen Delft en Zoetermeer.

De woningcorporaties vormen een cruciale schakel in het huisvesten van kwetsbare groepen. Zowel
ouderen als gehandicapten en mensen met een psychische problematiek wonen steeds vaker thuis.
Dit kan alleen als er een goed vangnet is in de wijk en er capaciteit is bij de zorg- en welzijnspartners.
In alle werkgemeenten maakten we afspraken over het aantal kwetsbare huurders dat we huisvesting
bieden. Ook zijn er in alle gemeenten convenanten om huurders met schulden zo vroeg mogelijk te
signaleren. Het gaat om afspraken tussen gemeenten, corporaties, zorgverzekeraars en
energiebedrijven (zie hoofdstuk 8).
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5. Voldoende geschikte woningen met toekomstwaarde

tevreden neutraal ontevreden

Voldoende woningen

Tevreden over:

e het vele werk dat we ondanks alle coronabeperkingen volgens planning
uitvoerden, van nieuwbouw en groot onderhoud tot planmatig en niet-planmatig
onderhoud.

e de oplevering van 42 nul-op-de-meter-nieuwbouwwoningen.

e de start en voortgang van de bouw van nog eens 175 nieuwe woningen die we in
2021 opleveren.

e de positieve reacties van bewoners over de uitvoering van en begeleiding bij
grootonderhoudswerkzaamheden.

Neutraal over:

e de levensvatbaarheid van ons businessmodel op lange termijn in combinatie met
de huidige grote investeringsopgaven. We blijven ons volop inzetten tegen het
woningtekort en voor verduurzaming, maar kunnen dat alleen volhouden als hier
lastenverlichting tegenover staat.

Ontevreden over:

e de uitbreiding van het nieuwbouwprogramma. We merken dat het voor steeds
meer gemeenten moeilijk is om sociaal te blijven bouwen.

e de onverwachte maatregel in de overdrachtsbelasting. Hierdoor kunnen we
woningzoekenden niet meer bedienen met het gewilde product ‘Koopgarant’.

e de onverwacht hoge kosten in het mutatieonderhoud.

5.1 Samen bouwen aan goed wonen

Wij zetten ons dag in, dag uit in voor samen bouwen aan goed wonen. Samen met huurders en
stakeholders zorgen we voor prettige, veilige en leefbare woningen en wijken. Het behalen van de
ambities uit de portefeuillestrategie staat daarbij centraal. We hebben anderen nodig om ‘goed wonen’
te realiseren. Samen met partners als gemeenten, bouw- en zorgpartijen zetten we de schouders
eronder.

Verminderen tekort sociale huurwoningen

De vermindering van het tekort aan sociale huurwoningen is een van onze grootste uitdagingen. Veel
van onze inspanningen richten zich op meer nieuwbouw. We zijn trots dat we op vier locaties actief
nieuwe woningen bouwen. Paragraaf 5.3 geeft u hiervan een inkijkje. Tegelijkertijd maakt de blik
vooruit ons ongeduldig. De voorbereiding van nieuwbouwprojecten vergt vaak een lange adem. Vooral
omdat er vaak sprake is van inbreidingslocaties in de stad. Het liefst leveren we de komende jaren
een continue stroom aan nieuwe woningen op. We zouden meer tempo kunnen maken met meer
uitbreidingslocaties, minder regels en meer innovatie. Dat sociale nieuwbouw in een aantal
gemeenten weinig prioriteit krijgt, baart ons zorgen. We begrijpen dat gemeenten het financieel zwaar
hebben. We vinden alleen niet dat woningzoekenden met een kleinere beurs daar de zure vruchten
van moeten plukken; we blijven ons inzetten om sociale nieuwbouw te realiseren.

Het tekort aan woningen betekent bovendien dat we zuinig zijn op onze bestaande complexen. Deze
Zijn heel divers, met verschillende bouwjaren en kenmerken. Om ook in de toekomst goed te kunnen
wonen, besteden we veel aandacht aan het verbeteren van woningen. Bij dit soort modernisering gaat
het bijvoorbeeld om technische en comfortverbetering. Een grote opgave is ook de verduurzaming.
We verduurzamen continu en bereiden daarbij steeds meer woningen voor op de energietransitie in
de betreffende buurt of wijk. Paragraaf 6.2 gaat hier verder op in.

De vastgoedopgaven vragen veel van de organisatie. We zijn trots op hoe collega’s omgaan met de
extra uitdagingen door de coronamaatregelen. Met creativiteit en flexibiliteit konden de meeste
werkzaamheden doorgaan. Veelal zonder impact op de planning. Dit is in deze tijd niet alleen goed
nieuws voor woningzoekenden en huurders, maar ook voor onze partners in de bouwsector.
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Onze wil om ons steentje bij te dragen is groot. Zoals onze missie verwoordt, willen we dit ook in de
toekomst blijven doen. Naast onze bijdragen voor het brede landelijke onderzoek ‘Opgaven en
middelen corporatiesector’ deden we daarom ook zelf onderzoek naar de houdbaarheid van ons
businessmodel. Beide onderzoeken geven eenzelfde beeld. De kosten stijgen harder dan de
opbrengsten, waardoor de ruimte om (onrendabel) te investeren krimpt. Door de lage rente kunnen we
meer lenen, maar daarmee leggen we een hypotheek op de toekomst. Voorlopig kunnen we doorgaan
met investeren en de risico’s onder controle houden. Om dat in lengte van jaren te kunnen blijven
doen, is een verlichting van de belastingdruk noodzakelijk. De inhoud van een nieuw regeerakkoord
volgen we dan ook nauwlettend.

Ontwikkeling portefeuille woningen

De belangrijkste doelen uit onze portefeuillestrategie richten zich op de zelfstandige woningen voor
onze primaire en secundaire doelgroep. Dit zijn de woningen die we bij leegkomst verhuren met een
huur onder de huurprijsgrens van € 734,14 per maand (DAEB-segment; prijspeil 2020). De woningen
die we met Koopgarant verkopen, rekenen we eveneens tot de voorraad. Die zijn tenslotte ook voor
onze doelgroep.

Tabel 5.01 toont het verloop van onze woningen over het jaar 2020. Onze portefeuille is redelijk
stabiel gebleven. Het aantal eenheden in exploitatie nam met 28 eenheden af omdat het aantal
verkochte woningen hoger lag dan de nieuwbouw opleveringen. Een deel van de verkopen was met
koopgarant. De met koopgarant verkochte woningen tellen we nog wel tot de totale voorraad, omdat
wij hier een terugkoopplicht hebben. Onze hoofddoelen met de portefeuillestrategie richten zich op
onze zelfstandige DAEB woningen. Deze voorraad nam licht toe, met als grootste blikvanger de 42
nieuwbouwwoningen aan de Idenburglaan in Rijswijk.

Tabel 5.01 Ontwikkeling aantallen zelfstandige DAEB woningen

Woningen 31-12-2020 31-12-2019

In exploitatie 17.367 17.395
Koopgarant verkocht 600 585
Totale voorraad 17.967 17.980
Onzelfstandige eenheden -751 -776
Status Niet DAEB -345 -360
Aantal zelfstandige DAEB woningen 16.871 16.844

Ontwikkeling betaalbaarheid van de woningen

Met onze voorraad bedienen we een aantal subdoelgroepen verdeeld naar inkomen. We streven
ernaar om zowel de primaire als secundaire doelgroep zo goed mogelijk te bedienen (meer hierover in
hoofdstuk 9: Bij elkaar brengen). Jaarlijks meten we hoeveel woningen we aan de verschillende
doelgroepen hebben verhuurd.

Deze informatie gebruiken we om de huur die we bij mutatie vragen, bij te stellen. Zo sturen we op
zoveel mogelijk gelijke kansen. In 2019 was de vraagverhouding tussen de primaire en secundaire
doelgroep vergelijkbaar met 2018. Op basis van deze cijfers is daarom in 2020 de verhouding tussen
prijssegmenten ‘Betaalbaar’ (voor de primaire doelgroep) en ‘Sociaal-duur’ (voor de secundaire
doelgroep) ongeveer gelijk gehouden. De volledige samenstelling van de voorraad op basis van de
huurprijs bij leegkomst staat weergegeven in tabel 5.02. Recente cijfers laten zien dat de vraag in de
secundaire doelgroep harder stijgt dan in de primaire doelgroep. Ook in 2021 zoeken we weer naar de
juiste prijssamenstelling om zo goed mogelijk aan te sluiten bij de vraag.
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Tabel 5.02 Woningen Vidomes op basis van huurprijs bij leegkomst *

Na mutatie |Na mutatie |Na mutatie |Na mutatie |Na mutatie
Prijssegment 0.b.v. 0.b.v. beleid | 0.b.v. 0.b.v. 0.b.v.

beleid 2020 | 2019 beleid 2018 | beleid 2017 |beleid 2016
Goedkoop (tot € 432) 864 866 768 774 776
Betaalbaar (tot € 663) 12.646 12.375 12.996 12.968 13.524
Betaalbare voorraad totaal 13.510 13.241 13.764 13.742 14.300
Sociaal-duur (tot € 737) 2.802 2.632 2.373 2.362 1.707
Koopgarant-verkocht 600 900 899 900 918
Woonwagens 31 31 31 31 31
Sociale voorraad totaal 16.943 16.804 17.067 17.035 16.956
Vrije sector (vanaf € 737) 350 371 363 404 390
Te verkopen 674 805 859 897 1059

* De aantallen in tabel 5.02 verschillen van tabel 5.01. Dit komt omdat de uitgangspunten van de tabellen verschillend zijn.
Tabel 5.01 geeft de status per 31-12-202, tabel 5.02 kijkt naar wat gebeurd bij mutatie. Wanneer sociale voorraad totaal 2020,
vrije sector 2020 en te verkopen 2020 bij elkaar opgeteld worden kom je op 17.967 uit, wat aansluit op de totale voorraad uit
tabel 5.01.

5.2 Verkoop

Jaarlijks verkopen we een klein deel van onze woningen. We verkopen vooral woningen die minder
goed bijdragen aan de maatschappelijke resultaten die we willen bereiken. In 2020 verkochten we 34
woningen in de vrije verkoop. De gemiddelde koopsom voor een woning (exclusief Koopgarant)
bedroeg afgerond € 252.250. Dit is een stijging van ruim 12% ten opzichte van 2019, in lijn met de
marktontwikkeling. Verder verkochten we 19 parkeerplekken/garageboxen en 1 bedrijfsruimte.

Tabel 5.03 laat een dalende trend zien. Dit is in lijn met de aanpassingen van onze verkoopvijver (zie
ook tabel 5.02). Mede vanwege hoge bouwkosten en beperkte beschikbare locaties, sluit in verhuur
houden vaak beter aan bij de doelen uit de portefeuillestrategie. Hogere verkoopopbrengsten per
woning maakt dat dit kan zonder veel effect op de investeringscapaciteit.

Tabel 5.03 Verkoop DAEB- en niet DAEB-woningen 2020, 2019, 2018, 2017 en 2016 per gemeente

Vrije verkoop 2020 2019 2018 2017 2016
Niet- Niet- Niet- Niet- Niet-
DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB
Delft 5 0 4 1 3 4 3 0 4 3
Leidschendam- 11 o| 15 1 9 2 7 2 6 7
Voorburg
Den Haag 0 4 0 3 0 5 0 5 0 7
Rijswijk 3 2 2 3 2 4 4 14 2 17
Zoetermeer 5 4 12 1 7 8 8 9 9 8
Totaal 24 10 33 9 21 23 22 30 21 42

Verkoop met Koopgarant

Een deel van onze woningen zetten we in om te verkopen met Koopgarant. Onderdeel van
Koopgarant is dat we deze woningen terugkopen op het moment dat de eigenaar wil verkopen. In
2020 was dit bij 46 woningen het geval. In kalenderjaar 2020 zijn 39 woningen opnieuw onder
Koopgarant doorverkocht.

Op Prinsjesdag kondigde het kabinet wijzigingen aan in de overdrachtsbelasting om koop door
starters te stimuleren. Lobbyinspanningen door Aedes en stichting OpMaat om Koopgarant hiervan uit
te sluiten bleken tevergeefs. De maatregel pakt ongunstig uit, omdat woningcorporaties per 1 januari
2021 8% in plaats van 2% overdrachtsbelasting moeten betalen bij terugkoop. Met stichting OpMaat
werken we aan een alternatieve overdrachtsconstructie waarmee de Koopgarant-formule levens-
vatbaar bilijft.
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We besloten om tot die tijd de woningen die we terugkopen, terug in de verhuur te nemen. In 2020
waren dit 15 woningen. Tot slot zijn er 30 woningen uit verhuur voor het eerst verkocht met
Koopgarant (tabel 5.04). Per saldo is de portefeuille ‘verkochte Koopgarant-woningen’ in 2020 met 15
nieuwe verkopen toegenomen tot 600. De gemiddelde koopsom voor een woning met Koopgarant
bedroeg in 2019 afgerond € 133.900 (+9% ten opzichte van 2019). De Koopgarant-woningen leveren
zo een bijdrage aan onze doelstelling: we houden de woningen met de korting betaalbaar voor onze
doelgroep.

Tabel 5.04 Verkoop Koopgarant 2020, 2019, 2018, 2017 en 2016 per gemeente

Koopgarant *) 2020 2019 2018 2017 2016
Delft 10 6 16 12 5
Leidschendam-Voorburg 6 5 5 4 14
Rijswijk 0 0 0 0 2
Zoetermeer 14 14 16 14 43
Totaal 30 25 37 30 64

*) Alle verkochte Koopgarant-woningen waren DAEB-woningen.

Vidomes wijst de Koopgarant-woningen toe op basis van het maximale huishoudinkomen. In 2020
verkochten wij 100% van de Koopgarant-woningen aan huishoudens met een inkomen onder de
€ 38.035. Daarmee vormt Koopgarant een mooie kans voor mensen die door de passendheidstoets

niet bij de corporaties terecht kunnen en onvoldoende middelen hebben om op de vrije markt te

slagen.

Tabel 5.05 Inkomens kopers Koopgarant-woningen 2020, 2019, 2018, 2017 en 2016

Inkomenscategorie 2020 2019 2018 2017 2016
Onder € 38.035 100% 100% 95% 97% 80%
Van € 38.035 tot € 46.237 0% 0% 5% 3% 15%
Boven € 46.237 0% 0% 0% 0% 5%

5.3 Nieuwbouw en verbeteren van vastgoed

Nieuwbouw

In 2020 sloopte Vidomes geen woningen. Wel is het complex Roggeakker in Zoetermeer per 31
december 2020 uit de reguliere exploitatie genomen. De daadwerkelijke sloop van de 97 woningen
vindt plaats in de eerste helft van 2021, om vervolgens 101 woningen terug te bouwen op deze
locatie.

Aan de ldenburglaan in Rijswijk startten we eind 2019 met de bouw van 42 eengezinswoningen. In
juni 2020 zijn deze nul-op-de-meterwoningen opgeleverd. Ze zijn aardgasvrij en wekken evenveel, of
zelfs meer, energie op dan nodig is voor de woning en het huishouden. Koken gaat elektrisch en alle
woningen zijn standaard voorzien van een warmtepomp en zonnepanelen. Voor de bewoners
betekent dit veel wooncomfort, een gezond woonklimaat en een lage energierekening. Een deel van
de woningen is specifiek geschikt gemaakt om grotere gezinnen te huisvesten.

Naast deze oplevering is er ook gebouwd in Delft en Voorburg. In de Kuyperwijk in Delft bouwen we
23 eengezinswoningen en 68 appartementen (twee, drie en vier kamers). Aan de andere kant van de
stad bouwen we 36 driekamerappartementen in de Schoemaker Plantage. Aan het Rijnlandpad in
Voorburg verrijzen 48 driekamerappartementen. Bijzonder aan de appartementen in deze drie
projecten is dat ze dezelfde conceptwoningen gebaseerd zijn. Daardoor was het ontwikkeltraject voor
deze woningen eenvoudiger. De oplevering van de in totaal 175 woningen staat in 2021 gepland.
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Tabel 5.06 Voorgenomen uitbreiding sociale nieuwbouw per gemeente komende 4 jaar

Delft Van Schuijlenburgh- / Van 91 appartementen en 2020
Alkemadestraat eengezinswoningen
Schoemaker Plantage 36 appartementen 2020
Scholenlocaties Tanthof circa 50 appartementen 2024
Leidschendam- | Rijnlandpad - Voorburg 48 appartementen 2020
Voorburg Meerlaan / Van 10 tot 15 appartementen 2023
Santhorststraat -
Stompwijk
Nieuwstraat — 19 appartementen 2022
Leidschendam
Rijswijk Parkrijk / De Entree 28 appartementen 2021
Zoetermeer Palenstein viek C 67 appartementen 2022
Palenstein vlek D 84 appartementen 2023
Roggeakker 101 appartementen en 2023
eengezinswoningen

J 4
Afbeelding 5.01 Eerste sleuteluitreiking Idenburglaan

e -

Afbeelding 5.02 Rijnlandpad in aanbouw

Verbeteren van bestaand bezit

We werken hard aan een betere vastgoedkwaliteit. Belangrijk daarbij zijn de grootonderhouds-
projecten. Bij dit soort projecten doen we niet alleen het noodzakelijk onderhoud, maar voeren we ook
verbeteringen door. Denk aan betere ventilatie voor een gezond binnenklimaat of meer isolatie voor
een lagere energierekening en minder belasting van het milieu. Het is ons in 2020 goed gelukt om de
werkzaamheden volgens planning uit te voeren.

In totaal startten we verbeterprojecten bij diverse complexen voor in totaal 460 woningen. Het zijn
veelal grote complexen waarvan de werkzaamheden doorlopen tot in 2021 en soms zelfs tot in 2022.
De oplevering van 98 woningen in de Hovenbuurt in Zoetermeer was zoals verwacht in 2020. We
vinden het bijzonder dat ondanks de coronamaatregelen zoveel werk volgens planning is doorgegaan.
Alleen bij het complex Mahlerstraat in Delft is het helaas niet gelukt om met de geplande werkzaam-
heden te beginnen. De benodigde 70% instemming is niet behaald. Daarom voeren we hier in 2021
alleen het noodzakelijk onderhoud uit.

In 2020 bereidden we een aantal projecten voor om in 2021 te kunnen starten. Zo behaalden we bij de
Jolandaflat in Rijswijk de 70% instemming voor een flinke modernisering en verduurzaming. Ook bij
het complex Petuniatuin in Zoetermeer behaalden we deze instemming. Voor beide complexen geldt
dat we dit door de hoge leeftijd van veel bewoners en in combinatie met coronamaatregelen als een
mooie prestatie zien.
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Tabel 5.07 Overzicht verbeteringen en nieuwbouw

Aantal woning- | 512 460 98 98 425 360
verbeteringen

Aantal 175 175 42 42 28 175
nieuwbouw-

woningen

Afbeeldingen 5.03 en 5.04 Groot onderhoud Petuniatuin — voor en na
5.4 Onderhoud

In totaal gaven we ruim € 41,5 miljoen uit aan het onderhoud van onze woningen. Het grootste deel,
zo'n € 21,5 miljoen, ging op aan het planmatig onderhoud (zie ook tabel 5.08)

Planmatig onderhoud

Ook in 2020 heeft de afdeling Vastgoed zich ingespannen om
onderhoud uit te voeren dat nodig is om onze huurders ‘goed
wonen’ te bieden. Vorig jaar waren er zo’n 135 grote en
kleinere projecten. Bij grote projecten doen we bijvoorbeeld het
schilderwerk en herstellen we kozijnen en gevels. Bij kleinere
projecten brengen we bijvoorbeeld ledverlichting aan of
vervangen we de rookmelders om de kwaliteit van de woningen
op orde te houden. Mooi om te zien is dat de afdeling Vastgoed
flexibel en inventief genoeg is om ook in uitdagende tijden dicht
bij 100% realisatie van de begroting uit te komen. Dat is nu al
voor het vierde jaar op rij zo. Deze continuiteit helpt ons een
betrouwbare partner te zijn voor zowel huurders als
leveranciers.

Afbeelding 5.05 Voorbeeld reactie bewoner
na de uitvoering van en begeleiding bij
arootonderhoudswerkzaamheden

pagina 18
Vidomes volkshuisvestelijk verslag 2020



“Beste mensen, bedankt voor jullie inzet voor het verbouwen van
mijn woning. Ik ben hier héél blij mee. Ook mijn badkamer is super!”

—_—
Niet-planmatig onderhoud

2020 vormde het tweede jaar van de samenwerking met de huidige twee huisaannemers. De
samenwerking verloopt nu goed. Na een aantal indringende gesprekken kwamen we op dezelfde
golflengte over kosten en klanttevredenheid. We zien dit nu terug in een hogere klanttevredenheid en

een verbeterde samenwerking.

Via het contract met de huisaannemers kopen we alle reparaties onder de € 1.500 af voor een bedrag
per woning. Voor het tweede jaar op rij daalden de uitgaven aan reparatieonderhoud dat boven dit
afkoopbedrag uitkomt. Dit is opvallend, omdat door een prijsindexatie van 4% meer opdrachten boven
de grens van € 1.500 komen. We zien dat stevig sturen op de reparaties boven het grensbedrag tot
een verbetering in het reparatieonderhoud heeft geleid.

Dat het budget niet-planmatig onderhoud toch is overschreden, komt door het mutatieonderhoud. De
eerder genoemde indexatie van het prijzenboek is hiervan een belangrijke oorzaak. Ook het saneren
van asbest blijft een grote kostenpost. In 2020 was dat alleen al bij mutatie meer dan € 800.000.
Verder is er dit jaar in het mutatieonderhoud € 1,5 miljoen uitgegeven aan inbouwonderhoud:
badkamer-, keuken- en toiletrenovaties. Dat is opvallend veel, omdat we deze werkzaamheden
regulier uitvoeren via het planmatig onderhoud. We voeren nu intern gesprekken om te verkennen hoe

we dit inbouwonderhoud kunnen optimaliseren.

Serviceabonnement

Onze onderhoudsmedewerkers pakken de werkzaamheden die vallen onder het Serviceabonnement
(SA), zelf op. Hierdoor kunnen ze snel schakelen met bewoners. Ook is er ruimte om spoedafspraken

in te plannen.

Naast het uitvoeren van SA-werkzaamheden zetten we de onderhoudsmedewerkers flexibel in voor:

e complexbeheer: opruimen bergingen en afvoeren van diverse zaken.

e reparatie en onderhoud: schoonmaken van daken en luifels, en verbeteringen uitvoeren in

diverse complexen.

e servicedesk: technische werkzaamheden op het kantoor van Vidomes, werken op de
wijklocaties en in de complexbeheerderruimtes.
e veiligheid: plaatsen van rookmelders en veiligheidsbeslag.

Tabel 5.08 Onderhoudslasten 2020, 2019, 2018 en 2017 (in miljoenen)

Onderhoudslasten 2020 2019 2018 2017

Planmatig onderhoud €211 €252 € 25,1 €204
Reparatieonderhoud €4,7 €4,8 €50 €4,6
Contractonderhoud €3,2 €29 €2,6 €25
Mutatieonderhoud €54 €4,2 €40 €3,8
Diversen €0,3 €0,7 €0,1 €0,6
Toegerekende functionele (personeels)lasten €6,8 €6,9 €47 €22
Totaal €41,5 €447 €41,5 €341
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6. Duurzaam in balans

tevreden neutraal ontevreden

Duurzaamheid

Tevreden over:

e deelnemerspercentage van 62% bij zonnepanelenproject Shawzijde,
Zoetermeer (152 huishoudens).

e plaatsing Reno douchecabine en douche als pilot in 2 woningen in
Zoetermeer. 75 tot 80% van de warmte uit het douchewater wordt
teruggewonnen.

e uitvoering van de evaluatie ‘woningen geschikt maken voor elektrisch
koken bij mutatie en planmatig onderhoud’. Op basis van de evaluatie is
beleid vastgesteld om het hele bezit voor te bereiden op elektrisch koken.

e organisatie van drie duurzaamheidscafés. De gemiddelde opkomst was
50 collega’s.

o fasebesluit van stuurgroep Open Warmtenet Delft over de start ‘Voorlopig
Ontwerp +’ fase van het open warmtenet in Voorhof en Buitenhof.

Neutraal over:

e project interne borging nul-op-de-meterwoningen en
energieprestatievergoeding. Het project is vertraagd. Onderdeel van de
implementatie is de inrichting van Vidomes’ opdrachtgeversrol naar de
bouwers bij projecten.

Ontevreden over:

e annulering bewonershijeenkomsten rond verduurzamen door COVID-19.
Helaas staan bewoners wisselend tegenover online bijeenkomsten,
waardoor het meedenken over verduurzaming niet op gang kwam.

e beperkte voortgang Duurzaam Werken. Door de coronamaatregelen is
de pilot e-bikes is niet van start gegaan en het vergroenen van de
wijklocaties is verschoven naar 2021.

6.1 Nieuwe duurzaamheidsvisie: onze groene koers

Al sinds 2009 werken we bewust aan onze duurzaamheidsopgave. Eerst met een milieubeleidsplan
en vanaf 2016 met de visie ‘Duurzaam onderweg naar 2050’. Daarmee geven we invulling aan onze
‘ontdekkingsreis’ naar een duurzame toekomst. Met onze nieuwste duurzaamheidsvisie ‘Onze groene
koers’ helpen we medewerkers, partners/ leveranciers en bewoners verder in het maken van de juiste
keuzes om onze doelen te bereiken.

Vidomes werkt op allerlei gebieden aan de duurzaamheidsopgave. Er is een intensieve samenwerking
met partners. Tien collega’s zijn duurzaamheidsambassadeur geworden. Samen enthousiasmeren ze
collega’s en huurders over onze groene koers. Onder andere via duurzaamheidscafés delen we
ideeén, ervaringen en verhalen met de organisatie. In 2020 organiseerden we drie
duurzaamheidscafés: over ‘bewoners en verduurzaming’, ‘de energiecodperatie’ en ‘de
energietransitie’. De gemiddelde opkomst was goed met 50 collega’s.

6.2 Energietransitie

Om in 2050 gemiddeld energieneutraal en aardgasloos te kunnen wonen, brengen we ons
woningbezit van een gemiddeld label C (Energie-index = 1,63) en een gemiddelde warmtevraag van
150 kWh/m? naar gemiddeld label A+++ (Energie-index = 0) en een maximale warmtevraag van 50-70
kWh/m2. Op 31 december 2020 waren 662 woningen van Vidomes al onafhankelijk van aardgas. Het
gaat om 11 complexen, waarvan 2 met VVE.

Op koers naar gemiddeld energielabel A in 2030
Met de Energie-index (EI) geven we aan hoe energiezuinig woningen zijn. Hoe lager de El, hoe
energiezuiniger de woning. We hanteren momenteel twee geldige methodieken: woningen met een
vereenvoudigd energielabel en woningen met een El. Uiteindelijk blijft alleen de laatste categorie over.
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De El telt mee voor de woningwaarderingspunten en heeft dus invloed op de hoogte van de huur. We
streven naar een gemiddelde Energie-index van 1,21 in 2030 (nu: 1,63).

Tabel 6.01 Energielabels en Energie-index

El-range vereenvoudigd | by 4161041 2020 | Eindtotaal 2019 | Eindtotaal 2018
energielabel
<0,61 A++ 129 124 51
0,61<0,81 A+ 60 230 13
0,81<1,21 A 2.865 2.490 2.430
1,21<1,41 B 1.929 1.817 1.957
1,41<1,81 C 5.648 5.724 5.603
1,81<2,11 D 2.730 2.758 2.547
2,11<2,41 E 2.008 2.097 2474
2,41<2,71 F 811 1.081 1.595
>2,71 G 447 328 340
Eindtotaal 16.627 16.666 17.010
Gemiddelde Energie-Index 1,63 1,67 1,74

Ledverlichting

Vidomes startte in 2008 als een van de eerste woningcorporaties met ledverlichting in de flat aan de
Van Leeuwenhoeklaan in Zoetermeer. Inmiddels is al onze algemene verlichting vervangen voor led.
Door ledverlichting te dimmen — bijvoorbeeld als er niemand door het gebouw loopt — zetten we de
volgende stap in het verminderen van het elektraverbruik. In seniorencomplex de Albrandswaard in
Zoetermeer hebben we een systeem geinstalleerd waarbij de ledverlichting naar 10% teruggaat in
rust. Bij gedetecteerde beweging schaalt de led vloeiend op. Deze aanpassingen voeren we de
komende jaren zoveel mogelijk door in andere complexen.

Isolatie bij schilderwerk

Tijdens ons schilderonderhoud plaatsten we zo’n 4.000 m? aan HR++ glas. Naast HR++ glas is ook de
kierdichtheid tussen het draairaam en het kozijn van belang voor de isolatie. De kierdichtheid moet
minimaal zijn voor een isolerend effect.

Op koers met verwijderen open verbrandingstoestellen

In totaal waren er eind 2020 nog 16 woningen met open verbrandingstoestellen (in 2019: 76). Het
verwijderen van toestellen tijdens onderhoudsprojecten hebben we inmiddels afgerond. Voor de losse
open verbrandingstoestellen in diverse complexen schreven we de bewoners individueel aan.
Meerdere huurders weigeren medewerking. Dit heeft verschillende oorzaken, zoals leeftijd, verwarde
personen en vervuilde woningen. Veiligheid heeft, naast duurzaamheid, in dit geval onze prioriteit. We
stellen alles in het werk om de laatste toestellen zo snel mogelijk te vervangen.

Tabel 6.02 Woningen met open verbrandingstoestellen per gemeente in 2020, 2019, 2018 en 2017

2020 2019 2018 2017
Delft 1 5 38 63
Leidschendam- Voorburg 14 25 126 268
Rijswijk 1 46 64 228
Totaal 16 76 228 559
Qﬂ Gasloos koken
Op basis van de evaluatie ‘woningen geschikt maken voor elektrisch koken bij

mutatie en planmatig onderhoud’ stelden we beleid op over hoe we complexmatig
en op verzoek van een zittende huurder woningen geschikt maken voor elektrisch
koken. Geschikt maken betekent dat in de keuken een elektrische voorziening met
een (3-fasen) Perilex stopcontact is aangebracht en dat de meterkast een aparte
kookgroep krijgt. We denken dat het haalbaar is om in 2042 alle woningen te
hebben voorbereid op elektrisch koken. De afgelopen jaren hebben we al 3.669
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woningen geschikt gemaakt. Onze wens is om al in 2035 alle woningen geschikt te hebben voor
elektrisch koken.

Borging nul-op-de-meterwoningen

Nul-op-de-meterwoningen (NOM) zijn relatief nieuw voor Vidomes.
Om nieuwe zaken als opbrengstgaranties, innen van
energieprestatievergoedingen (EPV), onderhoud en monitoring goed
te regelen, startten we daarom eind 2019 een implementatietraject il @ E
NOM-borging. Prioriteit in 2020 was om de NOM-woningen aan de =
Idenburglaan in één keer goed op te leveren én complex De Nieuwe "L ] [#] Q
Morgen in Palenstein (oplevering 2019) af te ronden. Bewoners van
complex De Nieuwe Morgen hadden helaas lange tijd nog geen

toegang tot de monitoringgegevens van de zonnepanelen. Ook de % ?ﬁ ﬁﬁ E
contracten om duidelijkheid te bieden over bijvoorbeeld wat te doen
bij storing van zonnepanelen en wie verantwoordelijk is voor
voldoende opwekking van zonnepanelen, zijn pas in 2020 finaal
afgerond.

cece

Afbeelding 6.02 EPV-woning

Opwekken van energie

Waar het past en haalbaar is, voorzien we bestaande woningen zoveel mogelijk van duurzaam
opgewekte energie. In 2022 willen we op 2.000 woningen zonnepanelen geplaatst hebben. Ruim 930
woningen hebben al zonnepanelen die op de individuele elektriciteitsaansluiting zijn aangesloten.
Daaronder het complex Shawzijde in Zoetermeer. Van de 229 huishoudens die een aanbod ontvingen
voor zonnepanelen, hebben 152 (62%) er gebruik van gemaakt. Daarnaast zijn er vier collectieve
aansluitingen met meer dan 500 zonnepanelen gerealiseerd bij vier complexen met
meergezinswoningen.

Vidomes neemt samen met vijf andere corporaties en de gemeente Geertruidenberg deel aan een
initiatief van Duurzaam Delen Energie (D2E) voor het ontwikkelen en exploiteren van
energiecodperaties voor en met huurders. Het model is interessant voor hoogbouw waar individuele
aansluiting achter de meter geen optie is. De_energiecoOperatie van D2E werkt als volgt:

1. DZ2E realiseert zonnepanelen op een gebouw van Vidomes. De energiecoOperatie wordt eigenaar
van de zonnepanelen en levert via het net de opgewekte stroom aan Greenchoice.

2. Greenchoice gaat een energiecontract aan met huurders binnen het postcodegebied die zich
aanmelden bij de energiecodperatie. Doordat de energiecodperatie haar stroom gratis ter
beschikking stelt aan Greenchoice, kan voor de elektriciteit een gunstig tarief worden geboden
aan de energiecoOperatie en daarmee aan de huurder.

3. De energiecotperatie ontvangt een opweksubsidie als belangrijkste inkomstenbron. Daarmee
ontvangt de huurder enkele centen korting per kWh.

4. Huurders worden pro forma lid van de energiecodperatie voor eenmalig € 1.

Hiermee ontstaat een win-win situatie, er wordt bij deze complexen duurzame energie opgewekt en de

huurders die meedoen hebben hierdoor naar verwachting lagere woonlasten.
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Reno douche

Bij twee woningen in complex Dijkwater in Zoetermeer is een ‘Reno douchecabine met IS = XV
douchewater-warmteterugwinning’ geplaatst. De Reno douche is een nieuw product dat ,// N J
later onder de naam MEED op de markt wordt gezet. In een onderzoeksproject — een f I L}
samenwerking tussen BeterBad, Hametech, TNO, Vestia, GroenWest en Vidomes — 3

ontwikkelen we de douche verder tot een definitieve versie voor grootschaligere
productie. Het onderzoeksproject laat het volgende zien:
e De douches winnen 75 tot 80% van de warmte terug uit het
douchewater.
e Huurders besparen veel energie en geld.
e De resterende warmte is gasloos door een kleine ingebouwde, elektrische boiler.
e De douche is comfortabel door de ingebouwde elektrische boiler met
verwarmingselement, die direct en onbeperkt warm water levert.
e De Reno douchecabine voert vochtige lucht beter af en verspreidt minder
vochtige lucht, waardoor de kans op schimmel kleiner is en de badkamerspiegel
minder snel beslaat.

¥ A

Afbeelding 6.03 Reno douchecabine

Transitievisie Warmte en Wijkuitvoeringsplannen

Voor de wijken Voorhof en Buitenhof in Delft is een warmtenet in ontwikkeling. Het warme water komt
uit duurzame bronnen: uit een bron voor warm water uit de aarde (geothermie) en van restwarmte uit
de Rotterdamse haven. In 2020 concretiseerden we de samenwerking. Zo nam in september de
stuurgroep Open Warmtenet Delft het fasebesluit voor de start van de Voorlopig Ontwerp (VO)+ fase
van het open warmtenet in Delft. De vier corporaties, NetVerder en ENGIE zien voldoende
aanknopingspunten om verder te gaan met de voorbereiding op weg naar een Definitief Ontwerp
(DO). Na het DO van het Open Warmtenet volgt in 2021 het definitieve besluit.

Ook werkten we in Zoetermeer hard aan een samenwerkingsovereenkomst — tekenen volgt in 2021 —
om onze gebouwen in de toekomst aan te laten sluiten op een netwerk van Warmte- en Koude
Opslag. Daarmee komen we in de wijk Palenstein steeds dichter bij onze doelstelling van een gasloze
wijk.

Vastgoedatlas en WarmtelinQ

Adviesbureau Over Morgen heeft de KPI-monitoring op basis van de Vastgoedatlas van de Vereniging
Sociale Verhuurders Haaglanden (SVH) uitgewerkt. De Vastgoedatlas gaat in op de
verduurzamingsopgave. Hij geeft inzicht in maatregelen, kosten en oplossingen voor aardgasvrije
manieren van verwarmen. Door dit regionaal in kaart te brengen, zijn ook gezamenlijke kansgebieden
naar voren gekomen. Hier kunnen corporaties samen aan de slag om voor te sorteren op een
aansluiting op een warmtenet. De analyse in de Vastgoedatlas is een momentopname, terwijl het
verbeteren van de woningvoorraad een continu proces is. Er was daarom behoefte aan inzicht op de
voortgang. Hieruit is de KPI-monitoring ontstaan.

Ook is een grove businesscase gemaakt op basis van een data-analyse voor aansluiting van vier
kansrijke warmte-eilanden langs het tracé aan de WarmtelinQ. Dit op initiatief van Gasunie, de
gemeenten Delft, Den Haag en Rijswijk, en de woningcorporaties met bezit in deze steden. Het advies
geeft ook inzicht in zowel technische als organisatorische maatregelen.

6.3 Klimaatadaptatie

Ook bij extreem weer — langdurige droogte, hitte en hevige neerslag — willen we dat onze bewoners
veilig en prettig wonen. Daarnaast zetten we in op de versterking van de biodiversiteit in de directe
omgeving van onze woningen.

Hitte beperken in bestaande woningen

Op basis van hittestresskaarten van onder andere de provincie Zuid-Holland is onderzocht of we
woningen hebben op locaties met hittestress. We spreken van hittestress als er een sterk verhoogde
gevoelstemperatuur optreedt die onaangenaam en zelfs schadelijk kan zijn voor mens en dier. In ons
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huidige klimaat hebben we warme nachten tot één week, in het klimaatscenario voor 2050 loopt de
hittestress door warme nachten op tot meer dan vier weken.

Op basis van het woonbelevingsonderzoek 2020 (meer hierover in hoofdstuk 8) zijn er meerdere
complexen in beeld gekomen waar bewoners het koel houden van de woning tijdens langdurige hitte
met een laag cijfer waarderen. Eind 2020 zijn wij gestart met het voorbereiden van een pilot in 2021
met zonweringen bij een onderhoudsproject in Zoetermeer. Met de pilot willen we een antwoord geven
op deze vragen:

e Hoe gewild of gewenst is zonwering bij bewoners?

e Welke huurverhoging vragen we voor de zonwering?

e En wat is de beste oplossing als het gaat om kosten gedurende de gehele levenscyclus van

de zonwering (denk aan aanschaf, onderhoud en verwijderkosten).

groen ligt (bijvoorbeeld gras, heesters, rozen en bomen),

Groen en data

Om het groen beter te beheren heeft Smit Groenadvies de \ Q
webapplicatie ‘GROEI’ ontwikkeld en vastgelegd waar welk @ :

waar zich achterpaden, bankjes, straatlantaarns en T 7

speeltoestellen bevinden en waar sprake is van 1l /\ aaar
bewonerstuinen. Ook is weergegeven waar servicekosten bij c———— ﬁ LUT‘
complexen mogen worden doorbelast. \ ‘
Vanuit het project groen zijn ook deze thema’s opgepakt: s a B \H ,

e strooibeleid bij gladheid. :

« algemene tuinen servicekosten-proof maken door Afbeelding 6.04 Klimaatadaptieve tuin

plaatsing voethekjes of hagen.
e snoei- en inboetplannen.
e proces bomencheck mutatiewoningen.

Waterbesparing

De eerste regentonnen bij onze woningen plaatsten we op verzoek van bewoners bij complex Jacob
Gilleshof In Delft. We deden onder andere ervaring op met het type regenton, het splitsen van de
hemelwaterafvoer en het verstevigen van het straatwerk. In 2021 werken we het beleid uit. Hierin staat
wanneer en hoe we regentonnen mogelijk maken voor bewoners.

6.4 Circulariteit

Circulariteit gaat over het verantwoord omgaan met grondstoffen. Op onderdelen halen we al concrete
resultaten. De volgende stap is om circulariteit op te nemen in onze processen en om ervaring op te
doen via pilots. Daardoor doorgronden we de opgave meer en meer en achterhalen we wat haalbaar
is. Zo kunnen we de komende jaren effectieve doelstellingen bepalen waarmee we de grootste impact
maken, uiteraard binnen de kaders van betaalbaarheid voor de huurder en een gezond
huishoudboekje van Vidomes.

Materiaalkeuzes

De materialencommissie adviseert over het materiaalgebruik bij planmatig onderhoud. Kunnen we
betere en slimmere keuzes maken als we daarbij rekening houden met de diverse belangen van
Vidomes? Denk daarbij aan technische kwaliteit, kosten, planning, klanttevredenheid en
duurzaamheid of circulariteit. Het is leerzaam om ervaring op te doen met de belangenafweging bij de
keuzes van materialen.

Een voorbeeld is het Greenpanel FSC keukenwerkblad. Na een eerdere afwijzing op grond van de
kwaliteit staat het keukenwerkblad nu weer als voorkeur op de materialenlijst. Een aanpassing in het
ontwerp heeft de bezwaren bij de materialencommissie weggenomen. We onderschrijven de
belangrijke voordelen van dit panel. Naast de gebruikelijke FSC en CARB@ certificering is ook de
COe-uitstoot bij de fabricage 60% lager dan bij een multiplexblad. Het werkblad heeft ook een Arbo-
voordeel: dankzij het lichte gewicht vormt het een kleinere belasting voor de vakmensen.
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6.5 Duurzaam wonen

Weten, willen en kunnen is nog geen doen. Het is niet
gemakkelijk om milieubewust te leven. We maken het
daarom eenvoudiger en leuker voor bewoners. We zorgen
dat bewoners weten wat de opties zijn, wat ze kosten en
opleveren. We voeren het gesprek met bewoners over wat
er speelt. Wat beweegt of belemmert hen? En we
faciliteren waar mogelijk in middelen die nodig zijn om I
duurzame maatregelen te kunnen nemen.

Afbeelding 6.05 Energiecoach

Bewoners informeren over duurzaam gebruik van de woning

Door COVID-19 kon slechts een aantal initiatieven om bewoners te informeren over duurzaam gebruik
van de woning doorgaan. De pubquiz op locatie en het aanbod van huisbezoeken door de
energiecoach konden helaas niet door gaan. Wel zetten we stappen in onze communicatie. Zo
ontwikkelden we bijvoorbeeld een infographic EPV-woning, een video ‘zelfbeheer en groen’ en een
toolkit energiecoach. De toolkit bestaat uit folders die een energiecoach bij een huisbezoek kan laten
zien en achterlaten. Zodra we weer fysiek bewoners mogen bezoeken en bijeenkomsten kunnen
organiseren, komen deze communicatiemiddelen mooi van pas.

Daarnaast organiseerden we in samenwerking met de Woonbond een digitale training energiecoach
voor ruim tien collega’s. Daarmee is onze kennis actueel om bewoners te begeleiden in het duurzaam
gebruik van de woning.

We kijken uit naar 2021. Samen met gemeenten, collega-corporaties en lokale initiatieven kunnen we
huurders dan met de ‘Regeling Reductie Energieverbruik Woningen’ helpen hun energieverbruik te
verlagen. Het kan gaan om cadeaubonnen, maar ook om praktische hulp voor bewoners.

Onderzoek laadpalen en woningcorporaties

De vraag naar elektrische auto’s neemt toe. De verwachting is dat in 2025 zo’n 1 miljoen elektrische
auto’s rondrijden in Nederland. Een groeiend aandeel bestaat uit ‘goedkopere’ auto’s die voor
sommige huurders betaalbaar zijn via koop of lease.

Steeds vaker krijgen we van huurders en VVE'’s vragen over laadpalen voor auto’s. Daarom voerden
we, samen met 21 andere corporaties, onder begeleiding van Huur en Energie Consult een onderzoek
uit naar laadpalen. In het onderzoek zijn vragen meegenomen als:
e Hoe kunnen huurders vlak bij huis en tegen redelijke kosten hun auto elektrisch opladen?
e Hoe kunnen wij als corporatie voorzien in de vraag?
¢ En hoe ontzorgen we, binnen de wettelijke kaders, het proces van aanvraag, installatie en
beheer tegen een zo laag mogelijke investering?

In 2021 geven we een vervolg aan het onderzoek door een visie op duurzame mobiliteit op te stellen.
Daarbij kijken we niet alleen naar hoe we faciliteren in elektrische auto’s. Ook fietsen, e-bikes en
deelmobiliteit zijn vraagstukken waarvoor we richtlijnen opstellen.

6.6 Duurzaam werken

Duurzaam Werken heeft in 2020 grotendeels stilgelegen. Vanwege de coronamaatregelen, het
thuiswerken en de verbouwingen in ons pand in Delft (lees meer in hoofdstuk 10) hebben we de pilot
met e-bikes voor medewerkers en het vergroenen van de wijkkantoren uitgesteld. Wel haalden we de
ventilatiesystemen van de tijdklok om continu te ventileren en om zo een veilige omgeving in het kader
van COVID-19 te waarborgen. Ondanks een daling in het aantal medewerkers op kantoor is het
elektraverbruik door deze continue ventilatie wel min of meer gelijk gebleven. Verder kochten we CO3-
gecompenseerd gas in en plaatsten we een warmtepompboiler voor het warmwater in het pand.
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https://www.youtube.com/watch?v=fgQD-0SVqWo&t=19s
https://www.rvo.nl/subsidie-en-financieringswijzer/rrew

Tabel 6.03 CO,-uitstoot bedrijfsvoering

200.000

150.000

100.000

50.000

2018
=2019
2020

Elektriciteit

126.756
108.090
110.803

Brandstof voor
warmte

50.420
48.327
52.963

Water en
afvalwater

717
712
712

2018 = 2019

Woon- Zakelijk Kantoorpapier
werkverkeer verkeer

189.779 87.486 4971

187.412 51.633 3.629

74.434 83.487 2.234
2020

De ambitie is dat Vidomes in 2050 haar doelen voor goed en betaalbaar wonen realiseert door CO2-
uitstoot te vermijden of te compenseren. Met het verduurzamen van onze bedrijfsvoering wordt
Vidomes efficiénter en innovatiever en gaan de kosten omlaag. De CO2-voetafdruk van de
bedrijfsvoering in 2020 is 324.634 kg (in 2019: 399.803 en 2018: 460.529 kg), omgerekend 1.804 ton
per fte (uitgaande van 180 fte). Hierbij hanteren we de formules van Milieubarometer.

Enkele conclusies:

e Grootste impact in de COz-voetafdruk hebben de vervoersbewegingen (woon-werk en
zakelijk): 49% van de CO:z-uitstoot is gerelateerd aan deze bewegingen.

¢ De stijging in zakelijk verkeer is te verklaren, doordat medewerkers tegen zakelijk tarief woon-
werkverkeer mochten declareren in 2020. Het gaat dus niet om een stijging van de zakelijke
vervoersbewegingen, maar om hoe intern de bewegingen zijn vastgelegd in de boekhouding.

e Elektriciteit kopen we groen in, uit windkracht. Of er daadwerkelijk geen CO:2 vrijkomt, is
onbekend. Daarom rekenen we elektriciteit wel mee in de Milieubarometer.

e Hoewel de COz-voetafdruk voor onze bedrijfsvoering is afgenomen door een daling in woon-
werkverkeer, werken medewerkers (meer) thuis. Dit betekent dat het elektra- en gasverbruik
en daarmee de CO:z-uitstoot van de medewerkers juist gestegen is.

pagina 26
Vidomes volkshuisvestelijk verslag 2020



7. Tevreden klanten

tevreden neutraal ontevreden

Tevreden klanten

Tevreden over:
e gemiddeld rapportcijfer van 7,7 voor klanttevredenheid.

o rapportcijfer 8 of hoger van 66% van de respondenten voor klanttevredenheid.
e inzetvan de verbeterteamleden.

e Mijn Vidomes, het klantportaal van onze bewoners.

Neutraal over:
e respons van 22% op klanttevredenheidsonderzoeken.

Ontevreden over:

« Kklanttevredenheidsscore van 4,8 op klachtenproces. In 2021 wordt gestart met
een verbetertraject, onderzoek en periodiek meten.

e 87% van de terugbelverzoeken is binnen de termijn van 2 werkdagen
afgehandeld. De doelstelling was 90%.

7.1 Huurdersoordelen

Sinds 2017 meten we de klanttevredenheid van vijf primaire processen: Klantcontact, Nieuwe
huurders, Vertrokken huurders, Planmatig onderhoud en Reparatieonderhoud.

In de klantvisie ‘Tevreden klanten’ uit 2018 is de 8+ ambitie voor klanttevredenheid vastgelegd in een
routekaart 2019-2022. Voor 2020 betekende dit concreet:
e dat we een gemiddelde tevredenheidsscore van minimaal 7,5 wilden halen;
e dat minimaal 60% van het aantal respondenten een 8 of hoger moest geven voor
klanttevredenheid.

Op basis van de in 2020 behaalde resultaten over onze primaire klantprocessen stellen wij met trots
vast dat onze doelstelling voor dit jaar is overtroffen. De tevredenheidsscores laten sinds 2017,
startmoment van de metingen, een stijgende lijn zien.

Met het gemiddeld behaalde rapportcijfer van een 7,7 voor klanttevredenheid scoren wij 0,2 punt
hoger dan de doelstelling voor 2020. Ten opzichte van 2019 steeg het cijfer met 0,3 punt. Van de
respondenten heeft 66% de dienstverlening van Vidomes een 8 of hoger gegeven. Hiermee scoren
we 6% hoger dan de doelstelling voor 2020 en stijgen we met 4% ten opzichte van 2019.

“Er wordt inlevend geluisterd en gehandeld. Heel vriendelijk en klantgericht.
Heel erg positief. Goede feedback. Kortom zeer tevreden.”

———

Met de sterke focus op de 5 primaire klantprocessen is er minder gestuurd op de afhandeling van. In
het ondersteunende proces ‘klachtenproces’ scoorden we in 2019 een 5,6 en in 2020 een 4,8. Het
lastige Coronajaar was daar ook debet aan. In 2021 onderzoeken we welke problematiek (per
afdeling) aan de onvoldoende ten grondslag ligt en verkennen we welke maatregelen genomen
kunnen worden om de klachtbehandeling te verbeteren.

De vervelende impact van COVID-19 blijkt niet uit de klanttevredenheidsscores. Binnen de dagelijkse
dienstverlening is deze wel continu voelbaar en zichtbaar, maar we hebben er steeds naar gestreefd
de klant te verrassen door meer te doen dan we konden beloven. Klantprocessen zijn telkens
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aangepast volgens de overheidsrichtlijnen om veilig te kunnen werken. Daarbij hebben we onze
dienstverlening zoveel mogelijk op orde willen houden.

Onze fysieke zichtbaarheid in complexen en woningen nam af en meer dan ooit werd er vanuit huis
gewerkt. Toch hebben we in deze coronatijd op originele manieren aandacht aan onze
bewoners besteed. Zo organiseerden we onder andere een bingo in een ouderencomplex, gymden
we met ouderen, vonden er buiten muziekconcerten plaats en namen complexbeheerders telefonisch
contact op met 80-plussers om te vragen hoe het met hen gaat. Binnen de mogelijkheden boden

we een zo hoogwaardig mogelijke dienstverlening aan en dat waardeerden onze huurders zeer.

Vidomes bezorgde - vlak voor kerst - wat lekkers bij alle bewoners van
haar 55+ complexen in Leidschendam-Voorburg (foto: pr).

Vidomes stak oudere
bewoners hart onder de
riem

12021 11:36

021,11:36 + 157 keer gelezen
| & ||
Leidschendam-Voorburg - De kerstdagen waren het afgelopen jaar

bijzonder. We mochten minder bezoek ontvangen en veel mensen
brachten de feestdagen alleen door.

Daarom bezorgde Vidomes - vlak voor kerst - wat lekkers bij alle
bewoners van haar 55+ complexen in Leidschendam-Voorburg. Naast
een warme groet werden - op afstand - kerststollen en
chocoladekransen uitgedeeld.

Flatcoach Tamara Helder over deze actie “In deze gekke tijden was dit
een mooi gebaar voor deze groep huurders. Hiermee wilden we laten
zien dat we hen waarderen en niet vergeten zijn. Huurders kunnen ook
in 2021 altijd bij mij terecht voor vragen of een praatje.”

Afbeelding 7.01 Kerstactie bij bewoners in Leidschendam-Voorburg. Bron: https://www.hetkrantje-online.nl/

Tabel 7.01 Cijfers huurderstevredenheid, tevreden.nl

2020 2019 2018
Nieuwe huurders 7,9 7,8 7,8
Vertrokken huurders 7,7 7,4 7,3
Reparaties 7.8 7,4 6,9
Planmatig onderhoud 7,7 7,4 7,4
Contact met KlantContactCentrum 7,6 7,3 7,0
“De opleverprocedure valt niks op aan te merken vinden wij.
Het opleverrapport was redelijk en duidelijk opgemaakt.”
—
Langs vier sporen voerden we verbeteringen door in de kwaliteit van onze dienstverlening:
procesoptimalisatie, leiderschap, cultuur en digitalisering.
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7.2 Verbeteracties Tevreden klant

Projectorganisatie 8+

In 2020 hebben de vier verbeterteams die gekoppeld zijn aan onze vijf primaire klantprocessen, in
totaal 35 verbeteracties uitgerold. Van de 35 acties lopen nog 31 acties door in 2021. De
verbeterteams hebben de opdracht om per klantproces te analyseren wat de reden is van lage scores
in klantfeedback en om verbetermaatregelen te formuleren en uit te voeren. Maandelijks
rapporteerden de teams over de voortgang aan de stuurgroep. De verschillende verbeteracties en
projecten leverden een bijdrage aan een klantgerichtere houding bij medewerkers, een hogere
klanttevredenheid onder huurders en een efficiénter klantproces. Onderstaand een aantal
verbeteracties op een rij.

Klantcontact

Klanten gebruiken meerdere kanalen om te communiceren met Vidomes. In 2020 is het aantal
telefonische contacten fors gedaald vanwege COVID-19 en het verplichte thuiswerken. We hebben
bewoners actief opgeroepen alleen te bellen bij spoed en urgente zaken. Het aantal vragen via social
media en ons nieuwe klantportaal Mijn Vidomes is toegenomen. De aanname is dat vragen via social
media gesteld zijn omdat het langer duurde om telefonisch contact op te nemen. Zie voor alle cijfers
tabel 7.02.

We hebben geinvesteerd in kennisontwikkeling en in vakspecialisten op vastgoed, wonen en
sociaal beheer binnen het KlantContactCentrum.

We gaan voor een kwalitatieve in plaats van een kwantitatieve telefonische afhandeling van
klantvragen.

We hebben nieuwe sturingsrapportages ontwikkeld en leidinggevenden sturen nadrukkelijker op
kritische prestatie-indicatoren zoals terugbelverzoeken.

Er is een klantcontactstrategie gemaakt voor een optimale benutting van de verschillende
kanalen. Deze houdt rekening met de klanttevredenheidsdoelen (8+) en de bedrijfsvoering
(bijvoorbeeld de tijd voor het beantwoorden/behandelen van klachten, overlastmeldingen,
aanvraag sleutels).

We zijn gestopt met het anoniem bellen naar onze huurders.

Tabel 7.02 Cijfers KlantContactCentrum

2020 2019 2018
Telefonisch contact 79.738 96.683 97.852
Interacties (reacties, likes, retweets) 61.710 47.940 49.347
E-mail 10.397 11.072 9.412
Mijn Vidomes 10.967 - -

Nieuwe en vertrekkende huurders
De teksten in het opleverrapport zijn herschreven. Ze zijn vollediger en klantgerichter —
uitgebreider, beter leesbaar en minder technisch — gemaakt.
Het project ‘foto’s en plattegronden’ is afgerond. Van elke woning hebben we nu actuele,
professionele foto’s en een plattegrond. Deze worden gebruikt in woningadvertenties.
De teamleider reparatieonderhoud voert controles uit op afgesproken opleverpunten. Doel is om
de kwaliteit van de opleverstaat en de uniformiteit te verhogen.

Groot onderhoud

In 2019 is het gehele klantproces gevisualiseerd in een klantreis. Het klantproces geeft inzicht in de
momenten waarop en de kanalen waarmee wij huurders informeren over geplande
onderhoudswerkzaamheden. Op basis van het klantproces ontwikkelden we in 2019 een
klantonderzoek gericht op de uitvoering van de werkzaamheden. In 2020 maakten we een nieuw
klantonderzoek dat zich toespitst op het voortraject, onze communicatie. De klantsignalen — reacties,
tips, uitingen — geven ons inzicht in wat we heel goed doen en vooral niet moeten veranderen, maar
ook in wat beter kan. Daarnaast worden de uitkomsten besproken met de aannemer en andere
betrokkenen binnen het project.
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Reparatieonderhoud
We zijn scherp op de kwaliteitsafspraken die we met de onderhoudsaannemers hebben gemaakt.
Periodiek voeren we gesprekken, zodat we kunnen bijsturen als dat nodig is.

Voor reparatieverzoeken hebben we de reparatiebeslisboom geoptimaliseerd. Zowel collega’s als
huurders gebruiken de beslisboom bij het aanmaken van een melding. Daarnaast is er een
planningstool ontwikkeld. Hiermee kan een reparatieafspraak direct in de agenda van de aannemer
worden ingepland. Door de reparatiebeslisboom en planningstool is de foutmarge bij het maken van
afspraken afgenomen.

7.3 Leiderschap en cultuur

Ondersteunend aan de procesmatige aanpak hebben we, in lijn met onze klantwaarden, ook verder
ingezet op het versterken van een klantgerichte beweging op kantoor. Eén van de acties was erop
gericht om het ‘buiten’ meer naar binnen te halen. De spreekkamers zijn beplakt met afbeeldingen
van bijzonder bezit, complexruimtes en woningen van onze huurders. In 2021 maken we daarnaast de
klantprocessen visueel aan de wanden in de gangen. Verder zijn we in 2020 gestart met het
verspreiden van een 8+ nieuwsbrief en is er een 8+ klanttevredenheidspagina ingericht op

intranet. Met medewerkers voeren we op verschillende momenten (werkoverleggen, bilateraal met
leidinggevende, in verbeterteams) het gesprek over resultaatgericht samenwerken en het belang van
goede informatievoorziening.

7.4 Digitalisering

In februari ging het systeem Klant Contact Portaal (KC-Portaal) live. Met dit klantsysteem kunnen we
klanten efficiénter en uniformer bedienen. Vervolgens ging in september Mijn Vidomes live. Huurders
kunnen dit portaal ‘24 uur per dag/ 7 dagen per week’ gebruiken. Eind 2020 hadden al bijna 5.000
huurders hun account geactiveerd of zelfs al gebruikt voor het regelen van hun huurderszaken.

Met de uitrol van het KC-Portaal en het klantportaal zijn we er nog niet. In oktober is het scrumteam
Portal.dot gestart met de doorontwikkeling van de Vidomes-portalen (Mijn Vidomes, Sofie, KC-Portaal,
Self Service Scenario’s en Reparatiebeslisboom). Ideeén en wensen van Vidomes-collega’s en
huurders vormen de input voor verbeteringen.
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8. In het oog, in het hart: sociaal domein

tevreden neutraal ontevreden

In het 0og, in het hart
Tevreden over:
e ruim behalen van de scherpe doelstelling op huurachterstanden.
e afsluiten convenant rond huisvesten zorgafhankelijke doelgroepen in Delft.
e uitvoering van leefbaarheidsplannen ondanks coronabeperkingen.
e behaalde resultaten bij de huisvesting van statushouders en kwetsbaren.
e nieuw woonconcept in de nieuwbouw aan de Van Alkemadestraat / van
Schuijlenburchstraat in Delft. Ontwikkeld met Pieter van Foreest, gemeente
Delft en Delft voor Elkaar.
e start van de flatcoach in Leidschendam-Voorburg.
e uitbreiding van het aantal complex- en wijkbeheerders in onze
wooncomplexen en buurten (80% dekking).
Neutraal over:
e een 6,9 voor leefbaarheid in het woonbelevingsonderzoek (zoals door
huurders ervaren).
e samenwerkingen intern en extern. Deze hadden te lijden onder de
coronabeperkingen.

Ontevreden over:

e toename van de ondermijning in het wonen. Hierbij gaat het om zaken als
illegale bewoning, ernstige drugsoverlast en illegale prostitutie in onze
woningen.

e het aantal rode complexen is gelijk gebleven.

Drie thema’s

Het thema ‘in het 0og, in het hart’ kent drie focusgebieden:
1. Alle bewoners wonen prettig in een schoon, heel en veilig complex en buurt.
2. Mensen wonen prettig en veilig zelfstandig (zo lang mogelijk).
3. Mensen wonen financieel zelfstandig.

Begin 2020 onderzochten we samen met collega-corporaties WoonlInvest en Rijswijk Wonen opnieuw
de woonbeleving zoals onze huurders die ervaren. De gemiddelde score op leefbaarheid is een 6,9.
Tegen de landelijke trend in heeft Vidomes de waardering over de leefbaarheid stabiel weten te
houden. Een resultaat waar wij ontzettend trots op zijn. Dit betekent niet dat we tevreden zijn. Er is
nog veel te doen op het terrein van schoon, heel en veilig en de aanpak van overlast. Ook maken
ontwikkelingen zoals de toename van het aantal kwetsbare mensen en het aantal huurders met een
minimuminkomen dit tot een grote uitdaging. In 2021 zetten we daarom steviger in op het opstellen
van plannen om de leefbaarheid verder te verbeteren. Op buurt- en complexniveau zijn interventies
benoemd om de leefbaarheid positief te beinvioeden.

Zelfstandig wonen gaat over kwetsbare ouderen en bijzondere doelgroepen
zoals gehandicapten, mensen met psychiatrische problematiek en ex-
gedetineerden. Door de extramuralisering blijven kwetsbare groepen steeds
vaker zelfstandig wonen met ambulante begeleiding in plaats van dat ze
verhuizen naar een verzorgings- of verpleeghuis. Daarbij wordt een beroep
gedaan op corporatiewoningen. Voor senioren werken we aan tussenvormen
tussen ‘thuis en tehuis’. Wijkrestaurants en flatcoaches zijn hier concrete
voorbeelden van. In 2020 maakten we in iedere gemeente goede afspraken
over het aantal woningen en de wijze waarop we deze leveren. Desondanks
zien we toch dat het aanbod in de schaarse woningmarkt onder druk staat.

Afbeelding 8.01
In het oog, in het hart
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Ook voor het behalen van onze doelen voor financieel zelfstandig wonen is intensieve samenwerking
met partners nodig. Deze werpt de vruchten af bij het terugdringen van het aantal ontruimingen door
huurachterstanden, bij de vroegsignalering van schulden en bij het huisvesten van statushouders.

8.1 Prettig en veilig samen wonen

Vidomes werkt samen met bewoners en samenwerkingspartners als gemeenten, zorg- en
welzijnspartners aan de leefbaarheid in complexen en buurten. Hieronder verstaan we zowel het
onderling samenleven, de participatie, de buurtbetrokkenheid als het schoon en heel zijn van de
complexen en buurten.

We streven ernaar dat de leefbaarheid op niveau blijft. Dat wil zeggen minimaal een 7,0 als
huurdersoordeel in ons woonbelevingsonderzoek. De indeling van onze buurten en complexen is
gebaseerd op de oordelen van onze huurders. Hun cijfers voor schoon, heel, veilig en de sociale
veiligheid bepalen de ‘kleur’ van de wijk of het complex: rood is lager dan 6,5, oranje is van 6,5 tot 6,9
en groen is 7 of hoger. Samen met het oordeel van de collega’s in de buurten en complexen bepalen
we de uiteindelijke kleur. Deze kleur geeft aan of, en in welke mate, er extra inzet nodig is in een buurt
of complex.

Ons doel is dat eind 2022 de leefbaarheid dusdanig in orde is dat elk Vidomes-complex een 6,5 of
hoger scoort op de woonbeleving. In 2020 hebben we het jaartal waarin we verwachten geen rode
complexen meer te hebben, bijgesteld van 2022 naar 2024. Bikolaan (Delft), Paulus Buijs (Delft),
Haagsebos (Zoetermeer) en De Boog (Zoetermeer) kleuren in 2023 oranje, Isaac da Costa (Delft),
Bakkerhove (Zoetermeer), Leeuwenhoeklaan (Zoetermeer), Frisolaan (Leidschendam-Voorburg) en
De Haar (Leidschendam-Voorburg) doen dat in 2024. Verder streven we naar een afname van het
aantal aandachtsbuurten en -complexen. Eind 2022 willen we van 30% naar 20% bij woningen in
aandachtscomplexen en van 40% naar 30% bij woningen in aandachtsbuurten.

Vidomes-breed is de leefbaarheid met een 6,9 in 2020 vergelijkbaar met de voorgaande jaren. We
kennen nog altijd twee rode buurten: De Heuvel in Leidschendam en Voorhof in Delft. Dit zijn wel
relatief kleine buurten voor ons in aantallen woningen. Gebiedsgerichte aanpak zoals in de Buitenhof
in Delft en Buytenwegh en Palenstein in Zoetermeer heeft zijn vruchten afgeworpen. De leefbaarheid
in deze buurten is structureel verbeterd. Ze zijn niet langer rood en soms zelfs groen geworden
(Palenstein). Het aantal rode complexen is gelijk gebleven. Met name op complexniveau moet onze
inzet en de impact van onze inzet groter worden om onze doelstellingen te realiseren.

In 2020 lag de nadruk in de leefbaarheidsprogramma’s vooral op schoon, heel en sociale veiligheid.
Dat was deels gedwongen, omdat projecten rondom sociale leefbaarheid (onderling samenleven,
participatie en buurtbetrokkenheid) lastig uit te voeren waren door COVID-19. De basis voor schoon,
heel en sociale veiligheid is nu op orde. In 2021 verschuift de nadruk weer meer naar de sociale
leefbaarheid. Bovendien zijn de leefbaarheidsprogramma’s voor 2021 meer gericht op concrete
resultaten, op de effecten die we willen bereiken, op het samenwerken met partners en op het
integraler werken (vastgoed, verhuur, sociaal beheer). Ook gaan we frequenter meten en monitoren
welke effecten onze interventies hebben op de leefbaarheid.

Ogen en oren in de wijk

Sinds enkele jaren werken we naast vaste complexbeheerders met flexibele beheerders. Vidomes zet
hen in op complexen met leefbaarheidsproblemen. Met zichtbaar resultaat: complexen zijn schoner,
netter en veiliger. Bewoners ervaren het als zeer prettig dat er één aanspreekpunt is. Vidomes staat
hiermee dichter bij de bewoners. Het succes van de flexibele beheerders leidde tot het project ‘ogen
en oren’. In 2020 maakten we concreet hoe we realiseren dat er complexbeheer is voor elke woning
van Vidomes. In 2021 brengen we dit in de praktijk.

8.2 Zo lang mogelijk zelfstandig wonen, wonen en zorg

Huisvesting minder zelfredzame woningzoekenden
De rol van gemeenten wordt steeds belangrijker op het gebied van wonen en zorg. De overheid heeft
de beweging ingezet naar minder beschermd wonen en meer thuis wonen in de wijk. In 2021 vervalt
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bovendien de rol van centrumgemeenten. In onze regio is Den Haag centrumgemeente. Deze
gemeente is regievoerder en budgethouder van de financiéle middelen vanuit de Rijksoverheid. Vanaf
2021 groeit elke gemeente stap voor stap naar een situatie waarin ze zelf moeten zorgen voor
beschermd wonen voor de eigen inwoners. Gemeenten regelen dit vaak samen met zorgpartijen en
woningcorporaties.

Om aan de groeiende behoefte van woningen voor kwetsbare doelgroepen te voldoen, maken we
goede afspraken met gemeenten en collega-corporaties. Inmiddels hebben we in alle werkgemeenten
afspraken met gemeente, collega-corporaties en zorginstellingen gemaakt over het totaal aantal
woningen dat we beschikbaar stellen aan kwetsbare groepen. In 2020 spraken we af maximaal 10%
van de vrijkomende woningen beschikbaar te stellen.

In 2020 verhuurden we 62 woningen aan cliénten van zorginstellingen via directe bemiddeling. Dit is
6,3% van het totaal aantal vrijgekomen woningen (967 zelfstandige DAEB-woningen). Dit is nog niet
de 10% van het totaal aantal dat wij bereid zijn te leveren. Een reden is dat zorgpartijen te weinig
vraag hebben (Rijswijk). Tegelijkertijd bereiken wij steeds meer de grens van wat haalbaar is. In het
begin van 2020 zijn minder woningen geleverd, mede door COVID-19, waardoor voornamelijk in
Zoetermeer de afgesproken aantallen niet meer gerealiseerd konden worden. Voor 2021 vragen
Zoetermeer, Delft en Den Haag al meer woningen dan de afgesproken 10%. De verwachting is dat
ook Rijswijk en Leidschendam-Voorburg in 2021 meer woningen vragen. Om ook woningen te bieden
voor andere doelgroepen, houden we vast aan ons maximum van 10% en zoeken we met partners
naar alternatieve oplossingen zoals het realiseren van tijdelijke woningen.

Project kwetsbare huurders

In 2018 is het project kwetsbare huurders gestart, met als doel het verbeteren van de in- en externe
samenwerking rondom kwetsbare huurders. Belangrijk onderdeel van dit project was het leggen van
de verbinding tussen de afdelingen Sociaal Beheer en Wonen. Hiernaast het extern zorgdragen voor
het realiseren van convenanten en werkafspraken met gemeenten en zorgpartijen.

Eind 2019 is duidelijk geworden dat dit structurele werkzaamheden zijn; er is een brugfunctie ontstaan
tussen beide afdelingen en de externe samenwerkingen behoeven onderhoud. Hieruit is de functie
van Procesadviseur Kwetsbare Huurder tot stand gekomen welke per 2021 definitief ingevuld zal
worden.

Huisvesting statushouders

In 2020 hebben we 75 statushouders gehuisvest. De instroom was lager dan voorgaande jaren. In alle
gemeenten, behalve Den Haag, leverden wij ons aandeel. Dat was nog een flinke uitdaging. Zo zijn er
geregeld grote gezinnen om te huisvesten en soms ook huishoudens met mensen die
woningaanpassingen nodig hebben. Door een optimale samenwerking met gemeenten en instanties
als het Centraal Orgaan opvang Asielzoekers (COA) en Vluchtelingenwerk is het toch gelukt. De
eerste helft van 2021 kent een verdubbeling in de taakstelling ten opzichte van de eerste helft van
2020. Richting onze gemeenten is eind 2020 het signaal afgegeven dat wij deze aantallen niet
haalbaar achten in 2021. Ook hier bereiken we onze grens en willen we samen met de gemeenten op
zoek naar alternatieven.

Tabel 8.01 Huisvesting statushouders 2020, 2019 en 2018

Gemeente Realisatie 2020 Realisatie 2019 Realisatie 2018

Zoetermeer 32 43 29
Rijswijk 17 13 21
Leidschendam-Voorburg 18 29 39
Den Haag 0 5 0
Delft 8 26 25
Totaal aantal statushouders 75 116 114

Onze inspanningen voor senioren

In 2020 droeg Vidomes op verschillende terreinen bij aan een betere en meer passende huisvesting
van senioren. Vidomes is ambassadeur van de Taskforce Wonen en Zorg. In navolging van de oproep
van de Taskforce is in de prestatieafspraken het ontwikkelen van een woonzorgvisie opgenomen in
iedere gemeente. Delft kent al een woonzorgvisie. In Rijswijk is in 2020 een start gemaakt met de
woonzorgvisie die in 2021 gereed moet zijn.
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Uitbreiding voorzieningen

Samen met de gemeente Leidschendam-Voorburg
planden en maakten we budget vrij voor een
scootmobielstalling bij ons complex aan De Tol. Een
mooi vervolg op de realisatie van de twee stallingen
in Rijswijk in 2019 en 2018. Het gezamenlijk
besteden van Wmo-budget wordt gecontinueerd,
zoals vastgelegd in de prestatieafspraken.

Afbeelding 8.02 Tekening scootmobielstalling De Tol
Langer zelfstandig wonen met ‘verzorgd wonen’
Vidomes werkt aan ‘verzorgd wonen’. We willen plekken creéren waar mensen langer zelfstandig
kunnen wonen. Dit als antwoord op het gat dat is ontstaan tussen volledig zelfstandig thuis wonen en
het verpleeghuis. Verzorgd wonen gaat verder dan alleen een geschikte woning. Het gaat ook om
voorzieningen en welzijn. Enkele voorbeelden van ontwikkelingen uit 2020:

¢ In navolging van de flatcoaches in Rijswijk en Leidschendam-Voorburg is in Delft de komst
van één flatcoach in voorbereiding. Een flatcoach is een medewerker die de taken van de
corporatie met welzijn en zorg verbindt. De flatcoach activeert bewoners om de eigen talenten
in te zetten en biedt een helpende hand waar nodig. In Zoetermeer lopen de gesprekken met
de partners over de introductie van de flatcoach.

¢ In Delft is een samenwerkingsovereenkomst gesloten met Pieter van Foreest en de gemeente
Delft voor de ontwikkeling van een nieuw woonconcept in de Van Alkemadestraat / Van
Schuijlenburchstraat. In deze nieuwbouw van 23 eengezinswoningen en 69 appartementen
willen we een woongemeenschap creéren waar jong en oud, vitaal en minder vitaal naar
elkaar omkijken en wat voor elkaar betekenen. Ook de flatcoach wordt hier actief. Onder de
appartementen zijn 15 tweekamerappartementen die door directe bemiddeling aan mensen
met een lichte zorgvraag worden toegewezen op voordracht van Pieter van Foreest en
voorzieningen in het kader van de Wet maatschappelijke ondersteuning van de gemeente
Delft.

e Palet Welzijn exploiteert wijkrestaurants in onze complexen Albrandswaard en De
Gondelkade in de Zoetermeerse wijken Meerzicht en de Leyens. Het zijn ontmoetingsplekken
voor bewoners van het aangrenzende wooncomplex en voor wijkbewoners uit Meerzicht en
de Leyens. Beide restaurants vormen een ‘wijkhuiskamer’, waarvan veel mensen
gebruikmaken. Bovendien zijn veel bewoners actief als vrijwilliger in deze voorzieningen. De
woningen in deze complexen worden mede door het wijkrestaurant steeds populairder bij
senioren in Zoetermeer.

Nieuwe bestemming voor verzorgingshuizen

Eind 2018 is de huurovereenkomst met Fundis voor voormalig verzorgingshuis 't Seghe Waert
beéindigd. In 2020 is het ontwikkelbesluit voor de toekomst van 't Seghe Waert goedgekeurd. De
plannen omvatten de transformatie van het verzorgingshuis, de renovatie van de aanleunwoningen en
het toevoegen van nieuwbouw. Deze plannen zijn uitgewerkt in 2020 en leiden in 2021 tot de eerste
stappen in realisatie van de plannen.

8.3 Financieel zelfstandig wonen

Meer ontruimingen door huurachterstanden

In 2020 waren er 11 ontruimingen door huurachterstanden tegenover 9 in 2019. Dit aantal ligt ruim
onder het gestelde streefdoel van 0,1% (18) van onze woningen. In de eerste maanden van het jaar
ontruimden wij een aantal huurders die in 2019 al ernstige betalingsproblemen hadden. Door de
COVID-19-uitbraak legden wij in maart alle ontruimingen stil. Later in het jaar zijn ontruimingen op
basis van huurschulden die zijn ontstaan vo6r COVID-19, weer opgepakt.
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Tabel 8.02 Aantal ontruimingen op basis van huurachterstanden per jaar en per gemeente 2020-2017

Gemeente 2020 2019 2018 2017

Delft 6 4 2 8
Leidschendam-Voorburg 2 0 3 7
Rijswijk 0 0 3 4
Zoetermeer 3 5 6 8
Den Haag 0 0 1 0
Totaal 11 9 15 27

De huurachterstanden liepen ondanks COVID-19 niet op en bleven met een realisatie van 1,07% ver
onder de norm van 1,4% van de totaal te innen huursom. Dit komt grotendeels door ons
geautomatiseerde incassotraject, inzet op communicatie met huurders en een betere samenwerking
met de deurwaarders. Het is een resultaat waar we erg trots op zijn. Ook het aandeel afboekingen van
oninbare huren blijft met de realisatie van 0,22% ruim onder de norm van 0,26%.

Ontruiming door overlast, hennep en illegale bewoning

Het aantal ontruimingen door ernstige overlast, hennep en illegale bewoning, waarbij rechtsgang
noodzakelijk is, was in 2020 lager dan het aantal ontruimingen door huurschulden. Hoewel de
ondermijning niet afneemt, was het in 2020 lastiger deze gevallen te herkennen. Huisbezoeken waren
vaak niet mogelijk. Als we huurders confronteren met de illegale situatie, komt het geregeld voor dat
ze de sleutels ‘vrijwillig’ inleveren. In 2021 leggen we de nadruk op netwerken rondom ondermijning
om onze impact op dit onderwerp te vergroten.

Tabel 8.03 Ontruimingen door ernstige overlast, hennep, illegale bewoning
Gemeente 2020 2019

Delft
Leidschendam-Voorburg
Rijswijk

Zoetermeer

Den Haag

Totaal

RO~ WW|(F
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Samenwerking partners rondom financieel kwetsbare huurders

Vidomes zet steeds meer in op vroegsignalering. We willen financieel kwetsbare huurders eerder in
het vizier hebben door een beginnende huurachterstand te matchen met andere schulden. Daarvoor
werken we samen met partners als zorgverzekeraars, het drinkwaterbedrijf, energieleveranciers en
gemeenten. Deze aanpak hebben we in al onze gemeenten. In 2020 is landelijke wetgeving gekomen
die gemeenten verplicht tot vroegsignalering van schulden. Dat betekent dat alle signalen van
achterstanden moeten worden opgepakt, in tegenstelling tot alleen de zogenaamde matches
(meerdere schuldeisers). In 2021 maken alle gemeenten de overgang haar de nieuwe wetgeving en
gaan ze over op het landelijk convenant.

8.4 Stakeholdersbijeenkomst 2020: vitale coalities, samen een vuist maken in
kwetsbare wijken

Steeds meer wijken worden kwetsbaar, bijvoorbeeld door de instroom van kwetsbaren en het langer
zelfstandig thuis wonen. Het behouden van de leefbaarheid in deze wijken en het voorkomen dat zij
afglijden, is een opgave die een woningcorporatie niet alleen aankan. Aanleiding om in 2020 de
stakeholderbijeenkomst te organiseren met ‘vitale coalities’ als thema. Bijna zestig
vertegenwoordigers van gemeenten, corporaties, zorgpartijen, welzijnspartners, vastgoedpartijen,
veiligheidsadviseurs, de Huurdersraad, de Raad van Commissarissen en andere partners bezochten
onze online bijeenkomst op 1 oktober.

Gastspreker Hamit Karakus

We nodigden Hamit Karakus uit om te spreken over de vitale coalities die zijn gevormd in Rotterdam.
Vanuit zijn toenmalige rol als codrdinerend wethouder Rotterdam-Zuid nam hij ons mee in zeven
succesfactoren voor een effectieve gebiedsaanpak.
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Vervolgens gingen we in gesprek over de rol van een woningcorporatie in een vitale coalitie. Ook
namen we de tijd om vragen van deelnemers met elkaar te bespreken. Dat smaakte naar meer: de
vitale coalitie is essentieel in de gebiedsgerichte wijkaanpak van morgen.
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9. Bij elkaar brengen

tevreden neutraal ontevreden

Bij elkaar brengen

Tevreden over:

e groei naar 486 gebruikers (+300!) van de huurbevriezingsregeling en 37
gebruikers van de (nieuwe) huurverlagingsregeling.

e hijna 90% van de huurwoningen is met een voor de primaire doelgroep
betaalbare huur verhuurd.

e 80% van al onze woningen werd verhuurd aan de primaire doelgroep (doelgroep
voor Passend Toewijzen).

e samenwerking seniorenmakelaars in Delft en Zoetermeer: goed resultaat in
Zoetermeer en geleerde lessen in Delft.

e het project ‘foto’s en plattegronden’. We maken een grote kwaliteitsslag in de
informatievoorziening bij advertenties.

Neutraal over:

e resultaat lobby na Manifest Passend Wonen. De wetgeving om te mikken op
een huurprijs passend bij het inkomen is beter, maar tegelijkertijd is het lastiger
om te sturen op kleiner wonen voor te groot wonende senioren.

Ontevreden over:

¢ blijvende toename van wachttijden voor woningzoekenden: gemiddeld 72
maanden in 2020.

e 967 sociale verhuringen: aantal vrijwel gelijk aan 2018 en 2019.

e 48 maanden wachttijd voor spoedzoekers (zonder urgentieverklaring), zelfs voor
een minder gewilde woning.

9.1 Woningzoekenden vinden binnen acceptabele wachttijd een woning

Wachttijden lopen zorgwekkend op
De wachttijd (mediaan) waarbinnen een woningzoekende slaagt, blijft oplopen in de hele regio: van 40
maanden in 2016 naar 72 maanden in 2020.

Figuur 9.01 Mediane wachttijd Haaglanden
Bron: SVH aanbodrapportage 2020 (svh.woongemeente.nl)
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De wachttijdcijfers zeggen niet alles. Een deel van de huurders heeft geen haast en wacht rustig tot
de woning van hun gading voorbijkomt. Vidomes nam daarom het initiatief om ook te kijken naar de
mensen die met de minst gewilde woningen genoegen nemen. Voor de 10% minst gewilde woningen
moest een woningzoekende in 2020 48 maanden wachttijd hebben opgebouwd (in 2019: 41
maanden). Een zorgelijke beweging. Vijf jaar geleden konden spoedzoekers — een alleenstaande
dakloze, iemand in scheiding of met ruzie in huis — nog binnen een jaar een kleine, minder gewilde
woning bemachtigen. Dat was voor veel mensen nog met logeeradressen te overbruggen, maar bij
een wachttijd van 48 maanden is dit niet meer mogelijk. Een voorrangsverklaring (urgentie) kunnen
deze mensen niet krijgen met de strenge eisen in de huisvestingsverordening.
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Als we kijken naar de gemeenten, vallen met name Zoetermeer en Rijswijk op. Zoetermeer heeft na
Pijnacker-Nootdorp de hoogste wachttijd in Haaglanden. Waar de mediane inschrijfduur in Zoetermeer
in 2019 nog 57 maanden was, liep deze in 2020 hard op naar 85 maanden. Opvallend is dat de
wachttijd voor zowel starters als doorstromers fors verslechterde in Zoetermeer. Bij de overige
gemeenten zien we de wachttijd voor doorstromers verhoudingswijs harder toenemen. Delft heeft met
41 maanden relatief gunstige wachttijden voor doorstromers. De toename in de wachttijd was hier
binnen ons werkgebied naar verhouding wel het grootst (+46%). De onderlinge verhoudingen tussen
gemeenten in wachttijd zeggen overigens vooral iets over de populariteit van de woningen. Waar een
woningzoekende in de koopmarkt voor meer kwaliteit een hogere prijs betaalt, betaalt de
woningzoekende in de sociale huursector met meer wachttijd.

Tabel 9.02 Mediane inschrijffduur (wachttijd) in maanden per gemeente in 2020

Gemeente Inschrijfduur Inschrijfduur Inschrijfduur
totaal starters doorstromers

Delft 65 76 41

Den Haag 71 79 52

Leidschendam-Voorburg 67 86 53

Rijswijk 81 84 74

Zoetermeer 85 83 87

Deze zorgwekkende ontwikkeling doet zich voor in grote delen van het land en heeft ook veel politieke
aandacht gekregen in aanloop naar de verkiezingen in 2021. De bouw van 1 miljoen (sociale
huur)woningen moet oplossing bieden. Vidomes pleit ervoor om ook genoeg aantrekkelijke
seniorenwoningen te bouwen, om zo lange verhuisketens te realiseren waar gezinnen, kleine
huishoudens en starters van profiteren. Helaas gaat dit in zeer kleine stapjes — nog lang niet snel
genoeg om het tij te keren.

Vraagdruk: aantal reacties en weigeringen

In 2020 ontvingen de SVH-corporaties gemiddeld 364 reacties per geadverteerde woning (in 2019:
304 reacties). In Delft (290) en in Rijswijk (458) nam dit aantal met meer dan 30% toe. Rijswijk kent
het hoogste aantal reacties in Haaglanden.

Het gemiddelde aantal weigeringen per advertentie was bij Vidomes 7,4 (2019: 5,0). Bij een weigering
gaat een kandidaat niet in op het aanbod of doet de corporatie geen aanbod, omdat bijvoorbeeld de
gegevens van een kandidaat niet op orde zijn. Na enkele jaren van een lager aantal weigeringen is
het aantal in 2020 weer toegenomen. Dit beeld zien we terug in de regio: het regiogemiddelde is 8,8
(2019: 7,2). Mogelijk dat door COVID-19 meer kandidaten een bezichtiging niet zien zitten. Het aantal
weigeringen door kandidaten is bij Vidomes ongeveer gelijk aan het gemiddelde in Haaglanden. Het
aantal weigeringen door corporaties ligt bij Vidomes lager dan bij de meeste andere corporaties:
gemiddeld 0,8 per advertentie tegenover 1,9 door alle SVH-corporaties.

Weigering door een corporatie gebeurt alleen als de woningzoekende zijn papieren niet op orde heeft
of niet blijkt te voldoen aan de toewijzingseisen. Als Vidomes structureel minder weigert, onderzoeken
we of dat komt door betere informatievoorziening en klantgerichter werken, of door onvoldoende
controle op correcte papieren en juiste toewijzingseisen. Voor dat laatste zijn op dit moment geen
aanwijzingen. Meer informatie over de verhuringen in de regio Haaglanden is te vinden in de
rapportages van SVH op svh.woongemeente.nl.

9.2 Aantal verhuringen

In 2020 hebben we in totaal 967 zelfstandige DAEB-woningen verhuurd (in 2019: 984). Deze afname

onderzoeken we in breder verband samen met de SVH. We verwachten dat in elk geval COVID-19

van invloed is geweest, met name op de verhuisgeneigdheid van senioren. In de maanden april en

mei was er een duidelijke dip zichtbaar. Een tweede mogelijke oorzaak is de aangekondigde

huurverlaging. Voor huurders met een kleine beurs in een grote woning maakt het vooruitzicht van

een lagere huur de verhuizing naar een kleinere woning onaantrekkelijker.

Onze eigen wensdoelstelling is om in 2022 op 1.200 mutaties per jaar uit te komen. Dat lijkt op dit

moment erg hoog gegrepen, gezien de stagnatie sinds 2018. Werk aan de winkel dus om de

doorstroming te bevorderen. Inmiddels zijn in Delft en Zoetermeer fulltime seniorenmakelaars actief.
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Er is een gezamenlijke regionale werkgroep van gemeenten, corporaties en huurdersverenigingen
actief bezig met het doorstromingsvraagstuk. Zij onderzoeken en doen aanbevelingen. Dit gaat
bijvoorbeeld over een efficiénte inzet van de seniorenmakelaar, slimmere voorrangsregels in de
huisvestingsverordening en aandachtspunten bij de programmering van nieuwbouw.

Figuur 9.03 Verloop aantal verhuringen over 5 jaar en doelstelling 2022
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Verhuringen per doelgroep

Aan de primaire doelgroep (voorheen de wettelijke huurtoeslagdoelgroep) verhuurden we 80% van
onze zelfstandige DAEB-woningen. Dit is in lijn met vorig jaar en met het aandeel van de primaire
doelgroep onder de woningzoekenden. In onze vier werkgemeenten liggen die percentages alle vier
rond de 80%. Alleen in Leidschenveen scoren we steeds rond de 50%, vanwege de relatief hoge
kwaliteit en de bijbehorende prijs. Van de 700 Vinex-woningen heeft 50% bij leegkomst een huur van
€ 737,-, alleen toegankelijk voor de secundaire doelgroep.

In 2019 hadden we nog een aparte doelstelling voor de door ons gedefinieerde
huurtoeslagplusdoelgroep. Dat zijn de woningzoekenden die net te veel verdienden om huurtoeslag te
krijgen, en daardoor veel minder bestedingsruimte hadden voor het betalen van huur. Doordat de
harde inkomensgrens in de huurtoeslag per 1 januari 2020 is vervallen, krijgt deze groep nu wel
huurtoeslag en is hun kwetsbare positie opgelost. Deze groep onderscheiden we sinds 2020 daarom
niet meer in onze doelstellingen.

9.3 Doorstroming: seniorenmakelaars

Vidomes werkt sinds 2011 met een seniorenmakelaar. In november 2019 is een pilot voor twee jaar
gestart met een extra seniorenmakelaar in Delft en Zoetermeer. De pilot is een samenwerking tussen
enerzijds de gemeente Delft, Vestia, Woonbron en Vidomes in Delft en anderzijds de gemeente
Zoetermeer, De Goede Woning, Vestia en Vidomes in Zoetermeer. Sociale Huisvesters Haaglanden
(SVH) ondersteunt de pilot. Primair doel van deze samenwerking is om senioren te verleiden hun
schaarse grote woning in te ruilen voor een levensloopbestendige woning. Partijen hebben afspraken
gemaakt over mogelijk maatwerk en een budget om knelpunten weg te nemen. Zo kan de
seniorenmakelaar belemmeringen voor een toewijzing en verhuizing wegnemen.

De seniorenmakelaar die al sinds 2011 bij Vidomes in dienst is, is onderdeel van de pilot in
Zoetermeer en Delft. Zij bedient ook Vidomes-huurders die een schaarse woning achterlaten in onze
andere gemeenten. Daarnaast ondersteunt zij senioren of andere kwetsbare huurders die bijzondere
problemen hebben bij het zoeken naar een woning, ook als ze geen schaarse woning achterlaten.
Denk aan mensen met een complexe zorgsituatie die vaak bepaalde vereisten aan een woning
stellen, waardoor er maatwerk nodig is voor een match.
In Delft en Zoetermeer was het doel om in het eerste jaar van de pilot 25 huishoudens per gemeente
te helpen aan een andere woning. De nieuwe samenwerking heeft de nodige tijd gekost. Onder
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andere het bekendmaken van de werkwijze en de mogelijkheden bij corporatiemedewerkers en het

opzetten van een samenwerking met de Wmo en zorginstellingen vroeg tijd. In Zoetermeer lukte het
om de doelstelling te halen met 29 bemiddelingen tijdens het eerste pilotjaar. Dat waren er 34 als je
naar het hele kalenderjaar 2020 kijkt. In Delft viel het resultaat tegen met 9 bemiddelingen — 10 over
heel 2020.

Een deel van de lagere score in Delft ligt waarschijnlijk aan zowel minder vraag (minder schaarse
woningen) als minder vrijkomend aantrekkelijk aanbod voor de kritische groep senioren die een grote
woning achterlaat. Voor 2021 werken we aan een verbeterplan. Inmiddels is bestuurlijk afgesproken
dat de pilot in Delft een jaar doorloopt om het verbeterplan een kans te bieden. De oplevering van
seniorenwoningen aan de Professor Schoemaker Plantage geeft in ieder geval een eenmalige boost
aan het resultaat in 2021.

In de pilot is ook al een eerste analyse gemaakt van het doorstromingsresultaat. Van de 30 woningen
die in december opnieuw waren verhuurd, is het aantal bewoners door de verhuizing toegenomen van
41 naar 119, een toename van 290%. Dat illustreert mooi hoe we met inzet van de seniorenmakelaars
onze woningvoorraad beter benutten.

De vaste seniorenmakelaar van Vidomes had als ambitieuze doelstelling om 65 senioren te helpen
aan een levensloopbestendige woning. Dat is met 51 verhuizingen niet gelukt. Van de 51 huishoudens
hebben 29 huishoudens een schaarse woning achtergelaten en 22 een niet-schaarse woning. Dit
lagere resultaat heeft verschillende oorzaken. De seniorenmakelaar heeft meer tijd geinvesteerd in
ondersteuning van de pilot, waarbij ze ook een aantal klanten heeft overgedragen aan de nieuwe
seniorenmakelaars. Daarnaast heeft COVID-19 de verhuisgeneigdheid van senioren fors beinvloed.
Het valt op dat het bij de gerealiseerde verhuizingen bijna altijd ging om mensen die wel moesten
verhuizen. Wie geen haast heeft, wacht liever tot COVID-19 voorbij is.

In 2021 zetten we in op meer samenwerking met Rijswijk Wonen en Woonlnvest in het toepassen van
maatwerk. Zo kunnen we ook in Rijswijk en Leidschendam-Voorburg meer verhuizingen uit schaarse
woningen realiseren. Tegelijkertijd promoten we de werkwijze van de seniorenmakelaar bij andere
corporaties en gemeenten in Haaglanden. We willen hen inspireren om ook met inzet van
seniorenmakelaars, maatwerk en knelpuntenbudget meer doorstroming te realiseren.

Figuren 9.04 en 9.05 Resultaten seniorenmakelaars

Bemiddeld uit schaarse woningen Bemiddeld uit niet-schaarse woningen,
(2020: incl. pilot Delft en Zoetermeer) vanwege complexe verhuisnoodzaak
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Wettelijke normen: passendheidstoets en EU-toets

In 2020 is 99% van de huurtoeslaggerechtigden onder de aftopgrenzen gehuisvest. Dit is ruim boven
de 95% norm van de wettelijke passendheidstoets. De EU-toets schrijft voor dat minimaal 80% van de
DAEB-woningen verhuurd wordt aan inkomens tot € 39.055 (de primaire doelgroep), 10% aan de
groep tot € 43.574 (de secundaire doelgroep) en maximaal 10% boven de € 43.574 (de tertiaire
doelgroep). Vidomes verhuurde 94% aan de eerste groep, 3% aan de tweede en 3% aan de hoogste
groep. Dat resultaat ligt in lijn met eerdere jaren.

De slaagkansen van ingeschreven woningzoekenden in de hogere inkomensgroepen zijn niet slechter
dan de slaagkansen van de primaire inkomensgroep. Daarom zien we geen reden om meer woningen
aan de hogere inkomens toe te wijzen. We maken ons wel zorgen om de eenzijdige instroom van lage
inkomens in veel complexen. Een verdere verslechtering van de slaagkansen voor de lagere
inkomens vinden we geen optie. Met de inzet van het Tweedoelgroepenbeleid sinds eind 2020 — zie
verderop — proberen we wel de instroom beter te mengen: van nature komt naar verwachting 20% van
de nieuwe huurders uit de secundaire doelgroep. Maar als dat niet zo werkt, of niet genoeg is, kunnen
we ook harder aansturen op menging van verschillende inkomensgroepen. Bijvoorbeeld door in
complexen een deel van de woningen, of zelfs tijdelijk alle vrijkomende woningen, alleen te verhuren
aan de secundaire doelgroep.

De tertiaire doelgroep krijgt het steeds moeilijker door stijgende koopprijzen en commerciéle huren.
Vidomes heeft als gevolg van deze ontwikkeling in de portefeuillestrategie opgenomen dat we tot
maximaal 5% niet-DAEB-woningen willen bouwen in het prijssegment van € 800 tot €1000, met als
doelgroep met name senioren en gezinnen. In 2021 stellen we daar een beleidsmatig kader voor op.
Daarbij zetten we in op drie doelstellingen: groepen bedienen die niet in de vrije huursector terecht
kunnen, meer doorstroming realiseren en buurten versterken door menging van inkomensgroepen.

Beschikbaar aanbod: aandeel verhuringen onder de aftopgrenzen

In de regionale prestatieafspraken van 2013 staat dat minimaal 85% van de verhuringen sociaal is
(onder de € 737,14 huur per maand) en dat 70% daarvan onder de aftoppingsgrenzen ligt (€ 619,01
voor 1 of 2 personen en € 663,40 voor gezinnen). Ook in 2020 realiseerden we dit ruim: 99% is
sociaal verhuurd, waarvan 80% onder de aftoppingsgrens.

De norm van 85% verhuringen onder de aftoppingsgrens die Vidomes tot nu toe hanteerde, is eind
2019 bij het vaststellen van de nieuwe portefeuillestrategie bijgesteld naar 83%, met een bandbreedte
van 5%. Deze norm voor het aandeel woningen dat naar de primaire doelgroep moet, bepalen we
jaarlijks op basis van vraag-aanbodanalyses. Door de bandbreedte van 5% voldoen we in 2020 met
80% aan ons doel.

Figuur 9.06 Overzicht verhuringen Vidomes naar prijsklasse 2020 inclusief vrije sector, onzelfstandig en tijdelijke verhuur
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9.4 De huur(korting) is betaalbaar

Vidomes wil niet alleen op het moment van verhuring een passend en betaalbaar woonarrangement
bieden, maar wil dat arrangement ook ieder jaar passend onderhouden. Dit geheel conform het motto
in onze strategische visie: ‘een passende match tussen pand en klant’.

Huurbeleid bij nieuwe verhuringen
Bij het verhuren van een woning kunnen we heel gericht een passende match maken tussen woning
en woningzoekende.

e We sturen op een passende bezetting, met de eis ‘minimaal evenveel personen als
slaapkamers’. Dus minimaal drie personen in een vierkamerwoning. Een driekamerwoning
verhuren we wel aan een alleenstaande, want er zijn relatief weinig een- en
tweekamerwoningen en erg veel alleenstaanden, bijna 60% van onze huurders.

e Van de woningzoekenden heeft ruim 80% een laag inkomen. We willen dan ook zoveel
mogelijk woningen betaalbaar aanbieden. Alleen bij ons beperkte aantal woningen in Den
Haag wijkt dit af. Daar staan voornamelijk Vinex-woningen, die destijds bewust met een
hogere huur in de markt zijn gezet.

Vooral grote woningen blijven lang bezet, ook als de kinderen het huis uit zijn en daarmee het
huishouden kleiner is. Daarom moeten gezinnen lang wachten op een passende woning. Al sinds
2010 kiest Vidomes ervoor om grote woningen voor de primaire en secundaire doelgroep betaalbaar
sociaal te houden. Ruim een derde van onze voorraad heeft vier of meer kamers en minimaal 65 m?
aan oppervlakte (keuken, woon- en slaapkamers). Door onze keuzes leveren we — naast
woningcorporatie De Goede Woning — de grootste bijdrage aan betaalbare woningen in de regio. De
helft van de grote woningen die per jaar onder de aftoppingsgrens worden verhuurd, is van Vidomes.

Figuur 9.07 Woningvoorraad groot - klein per gemeente (groot is oppervlakte >65 m? en 4 of meer kamers)
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Eind 2020 startten we met het Tweedoelgroepenbeleid. Een belangrijke stap in het realiseren van een
onderdeel in onze strategische visie: eerst een passende woning, dan een passende prijs die past bij
het inkomen van de nieuwe huurder. Het zorgt voor meer keuzevrijheid voor woningzoekenden en
leidt naar verwachting ook tot meer gemengde complexen. Op termijn hanteren we dit uitgangspunt:
we verhuren aan twee doelgroepen met twee verschillende huren, tenzij we moeten bijsturen
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vanwege een te eenzijdige instroom of te weinig huuropbrengsten. Het is nog te vroeg om hier de
eerste beelden van te kunnen schetsen, in 2021 evalueren we het beleid.

Figuur 9.08 Betaalbaarheid woningen naar prijsklasse (beleidslabels: prijs en contractsoort bij leegkomst)
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Jaarlijkse huuraanpassing

Naast een betaalbare huur heeft Vidomes een effectieve besteding van de huurkorting als doelstelling.
Bij de jaarlijkse huuraanpassing is het moeilijk sturen op de huurkorting, omdat het beleid van de
Rijksoverheid bijna geen maatwerk toelaat. Het Manifest Passend Wonen is in 2018 met vijf
corporaties en op initiatief van Vidomes opgesteld om de huurkorting gerichter in te zetten. Met effect:

e Begin 2021 is een wetsvoorstel aangenomen dat zorgt voor een betere inkomensafhankelijke
huuraanpassing: er liggen nu betere inkomensnormen én AOW-gerechtigden zijn geen
uitzondering meer.

e Aedes en Woonbond zijn begin 2020 een regeling voor huurbevriezing en huurverlaging
overeengekomen. Deze lijkt sterk op wat Vidomes afgelopen jaren al toepaste.

e Voor 2021 is een eenmalige huurverlaging aangekondigd. Dit lijkt sterk op wat we in het
Manifest Passend Wonen voorstelden. Belangrijke mijlpaal is daarbij dat de Belastingdienst
gegevens verstrekt om huurders ook ongevraagd huurverlaging te kunnen geven.

e Ondanks onze lobby is het helaas niet gelukt om lokaal maatwerk mogelijk te maken voor te
groot wonende huishoudens. Onze zorg is nu dat de doorstroming daar nog verder stagneert.
Na de eenmalige huurverlaging hebben deze huurders geen enkel financieel belang meer om
kleiner te gaan wonen.
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https://www.vidomes.nl/media/1914/manifest_passend_wonen_light-def-4-juni-2018.pdf

In 2020 vroeg Vidomes gemiddeld om een huuraanpassing van 2,6%, overeenkomend met de
wettelijke huursomberekening (zie tabel 9.09). Dat wil zeggen: de jaarlijkse huuraanpassing van alle
gereguleerde huurwoningen, exclusief de woningen die een inkomensafhankelijke huurverhoging
kregen of woningverbetering. Gemiddeld inflatievolgend was de afspraak in de lokale
prestatieafspraken met onze gemeenten voor 2020. Daarmee was deze afspraak ook wettelijk
bindend. We voldoen dus aan geldende wet- en regelgeving en de gemaakte prestatieafspraken met
onze gemeenten.

Gemiddeld inflatievolgend betekende voor ongeveer 40% van onze huurders een huuraanpassing
onder inflatie. De helft van onze huurders kreeg een huuraanpassing tussen inflatie en 2% boven
inflatie. De huidige inkomensafhankelijke huurverhoging heeft door uitsluiting van AOW-gerechtigden
nog maar een beperkte reikwijdte. In 2020 ging het om nog maar 6,4% van onze huurders met een
sociale huurwoning, ofwel 1025 huurders. In 2019 ging het om 1.105 huurders. De gestaag dalende
lijn sinds 2015 zet zich voort.

Tabel 9.09 Huuraanpassing sociale huurwoningen per 1 juli 2020

Huuraanpassing Aantal
Huurders met huurverlaging <0% 98
Huurders zonder huurverhoging 0% 93
Huurders met huurverhoging minder of gelijk aan inflatie <2,6% 6.479
Huurders met huurverhoging tot en met 2,5% boven inflatie 2,6% - 4,6% 8.389
Huurders met huurverhoging meer dan 2,5% boven inflatie >4,6% 1.025
Totaal aantal huuraanpassingen 16.084

Inclusief onzelfstandige woningen, exclusief vrije sector

Basis huuraanpassingsbeleid
De huuraanpassing op individueel niveau is gebaseerd op een staffel: relatief lagere huren stijgen
meer dan inflatie, en omgekeerd. Op deze wijze groeien huren in beginsel naar een logische
verhouding van prijs en kwaliteit. Omdat we de huuraanpassing terugbrachten naar gemiddeld
inflatievolgend, hebben we drie aanpassingen gedaan:
De basisstreefhuur is verlaagd van 85% naar 81%.
De basisstreefhuur geldt nu ook voor AOW-gerechtigden. In 2019 gold voor deze groep nog
een hogere basisstreefhuur van 90%, omdat zij meer bestedingsruimte hebben en volgens de
wetgeving destijds uitgezonderd waren van een inkomensafhankelijke huurverhoging.
Vooruitlopend op de nieuwe wet hebben we dat verschil eruitgehaald.
We kennen woningen met een goede energieprestatie minder punten toe, waardoor de
streefhuur van deze woningen lager ligt. De reden hiervoor is dat het wettelijke
woningwaarderingsstelsel aan hoge energielabels te veel punten toekent. Als we dat niet
corrigeren, krijgen huurders een onredelijk hoge huurverhoging.

Huurbevriezing en huurverlaging

Vidomes wil voorkomen dat huurders betalingsrisico’s lopen door een te hoge huur. Die risico’s
kunnen ontstaan, omdat we onze huren aanpassen richting 81% van de maximale huur. Als een
woning een maximale huur heeft van € 1.000, betekent dat € 810 — onbetaalbaar voor een gezin met
een laag inkomen. Daarom past Vidomes al jaren gericht huurbevriezing toe en sinds 2019 ook
huurverlaging.

In 2020 hebben we onze eigen regeling aangepast aan het Sociaal Huurakkoord, dat Aedes en
Woonbond landelijk hebben gesloten. In 2021 krijgt iedere huurder met een laag inkomen een
wettelijke huurverlaging, zoals eerder aangegeven. Vidomes vindt het een goede zaak dat hiermee de
huurkorting gericht gaat naar lagere inkomens, maar betreurt wel dat er geen lokaal maatwerk meer
mogelijk is. Want nu kunnen ook huurders die alleen of met zijn tweeén in een grote gezinswoning
wonen, huurverlaging naar € 633 krijgen. Voor hen loont het zo niet meer om kleiner te gaan wonen.
Dat zal de toch al geringe doorstroming bij deze huurders nog verder verminderen.
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Figuur 9.10 Aantal huurbevriezingen en huurverlagingen bij jaarlijkse huuraanpassing
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In 2020 kregen we 614 verzoeken voor huurbevriezing. Daarvan kenden we er 486 toe. De
huurverlagingsregeling kreeg 63 aanvragen en 37 toekenningen. De bekendheid van de regeling
neemt in de loop der jaren duidelijk toe. In 2020 vormde de introductie van een landelijke normering
voor huurbevriezing en huurverlaging een belangrijke toevoeging aan het Sociaal Huurakkoord.
Vidomes speelde een grote rol achter de schermen bij de totstandkoming van deze regeling. Bijna alle
corporaties in Nederland pasten deze landelijke regeling in 2020 toe. Hierdoor leefde het veel meer in
de media en bij doorverwijzende instanties zoals schuldhulpverlening en sociaal raadslieden.

Met woningcorporatie De Goede Woning hebben we onze informatie en dienstverlening over
huurbevriezing en huurverlaging sterk verbeterd. Een bredere samenwerking binnen SVH kwam
helaas maar beperkt tot stand. We maakten aparte brieven voor de huurcategorieén waar de regeling
voor gold. Met een keuzeboom op onze website kunnen huurders gemakkelijk bepalen of zij in
aanmerking komen. Het aanvraagformulier vult het systeem grotendeels automatisch in. De huurders
hoeven alleen nog hun persoonsgegevens in te vullen. Ook hebben we de regelingen nog eens
duidelijk uitgelegd in een video.

Aanvullend ontvingen 115 huurders in Delft een brief over huurbevriezing. Dit zijn huurders met een
huur boven de € 620 die bij de gemeente bekend zijn als huurder met een minimuminkomen.
Huurders hoefden de brief slechts te tekenen en op te sturen om in aanmerking te komen. Toch
reageerde ruim de helft slechts op deze brief. Door nabellen zijn uiteindelijk 98 huren bevroren.

De non-respons op de brief over de huuraanpassing ligt zeer waarschijnlijk veel lager. In deze brief
geven we algemene informatie over de mogelijkheid om huurverlaging aan te vragen. Alle huurders
waarvan we niet weten of ze een laag inkomen hebben, krijgen deze brief. Deze huurders moeten
zelf, met behulp van de keuzeboom op onze website, bepalen of ze een aanvraag kunnen doen en
daarvoor inkomensbewijzen en een uittreksel uit het bevolkingsregister aanleveren. Vanwege de
lagere respons pleitte Vidomes bij Aedes, de Woonbond en de Rijksoverheid voor het verstrekken van
gegevens door de Belastingdienst. De lobby heeft ertoe geleid dat de Belastingdienst voor de
eenmalige huurverlaging in 2021 in deze gegevens voorziet.

Verbetering van onze dienstverlening aan woningzoekenden
In SVH-verband is begin 2019 een klantreis ‘woningzoekenden’ gemaakt. Op basis daarvan zijn meer
dan 50 verbetervoorstellen gedaan. Daarvan zijn onder andere in projectvorm opgepakt:

e Het openen van een KlantContactCentrum bij SVH.

e Een centraal informatiepunt bij SVH voor woningzoekenden.
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Plattegronden en foto’s bij advertenties. Vidomes heeft veel tijd en moeite gestoken in het
maken van plattegronden en foto’s van woningen. Daarvan wordt nu al een flink deel getoond
in de advertenties. Dit project wordt in 2021 afgerond.

Een — zo mogelijk digitale — inkomenstoets die beter in het proces is ingepland.

Betere informatie op Woonnet-Haaglanden.

o

Denk bijvoorbeeld aan een wachttijdindicator, uitgebreide informatie over
seniorencomplexen en een track-and-tracefunctie waarmee woningzoekenden inzicht
krijgen in het proces van woningaanbieding: waar bevinden zij zich en wat kunnen ze
op dat moment verwachten?

Voor senioren is op Woonnet-Haaglanden, onder leiding van Vidomes, een nieuwe
etalage ingericht die seniorencomplexen toont. De bedoeling is dat het zo voor
senioren veel makkelijker wordt om zich te oriénteren op een laatste (vrijwillige) stap
in hun wooncarriére. Nu Vidomes de opzet heeft gemaakt, gaan ook andere
corporaties hun seniorencomplexen in de etalage zetten.

Een vervolgstap, die nog wel even op zich laat wachten, is dat deze specifieke groep
woningzoekenden een heel gerichte zoekopdracht kan instellen en dan een signaal
krijgt als een woning van hun gading vrijkomt.
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10. Goed georganiseerd

tevreden neutraal ontevreden

Goed georganiseerd
Tevreden over:
gemiddeld ziekteverzuimpercentage van 3,3% (norm: 3,5%).
aangepaste gesprekscyclus: van beoordelen naar inzetten op
resultaatgericht samenwerken en het goede gesprek.
flexibiliteit van collega’s tijdens de coronacrises wat de herinrichting
van werkprocessen en het thuiswerken betreft.
Talent in huis: concept medewerkersprofiel voor de toekomst staat.
livegang Mijn Vidomes.
nieuwe innovatieve ontwikkelingen, zoals een app voor opzichters
bij inspecties van woningen en verkenning mogelijkheden
robotisering.
beter inzicht in data en betere stuurinformatie.
samenwerking met andere corporaties op het vlak van digitalisering.
Neutraal over:
optimalisatie van processen rondom vastgoedsturing en
projectmatig verbeteren van de planning van vastgoedprojecten.
besparing van 15% op de bedrijfslasten.

Ontevreden over:
veel ad hoc werkzaamheden door COVID-19. Hierdoor is een aantal
projecten vertraagd dan wel uitgesteld.
de voortgang, in de uitvoering, van het professionaliseren van onze
inkoop.

Om haar doelen te bereiken, kan Vidomes niet zonder een organisatie die staat als een huis. Onder
het motto ‘Goed georganiseerd’ richten we onze pijlen dan ook op het effectief bereiken van doelen,
het waarborgen van onze continuiteit en betrouwbaarheid, een optimale samenwerking, aantrekkelijk
werkgeverschap en een efficiénte bedrijfsvoering. Om deze doelen te bereiken, hebben we iedereen
binnen de organisatie nodig, met verschillende talenten en kwaliteiten.

0ok in 2020 hebben we ingezet op persoonlijke en leiderschapsontwikkeling. Verdieping op
onderwerpen als verbindend leiderschap, het goede gesprek, eigen regie en resultaatgericht
samenwerken staat daarbij centraal. Vanwege COVID-19 vond dit traject vooral digitaal plaats.

Ondanks en dankzij COVID-19 zijn ontwikkelingen in gang gezet die we niet zo snel voor mogelijk
hadden gehouden. Denk bijvoorbeeld aan de omschakeling naar waar mogelijk digitaal werken. Het
vele thuiswerken leidde ook tot andere uitdagingen voor medewerkers en leidinggevenden: hoe zorg
je ervoor dat ook in deze tijden de verbinding met Vidomes en de collega’s geborgd is? We hebben
veel in het werk gesteld om die verbinding met huurders en collega’s zo goed mogelijk vorm te geven.
Daardoor konden we het verschil voor onze klanten blijven maken.

Integraal beheersingsraamwerk risicomanagement

Met de implementatie van een risicomanagementtool als onderdeel van ons integraal
beheersingsraamwerk voor risicomanagement, inclusief compliance, hebben we verdere stappen
gezet om zichtbaar ‘in control’ te zijn op risico’s. Verdere informatie hierover staat in hoofdstuk 4,
paragraaf 4.3, van het jaarverslag.

Optimalisatie processen vastgoedsturing

Vidomes zet continu in op verbetering van processen, ook rond vastgoedsturing. De doorontwikkeling
daarvan vraagt aandacht. Door personele wisselingen heeft de optimalisatie van de processen en
besluitvorming rond vastgoedsturing vertraging opgelopen. Met het vastleggen en (continu)
verbeteren van de processen rondom vastgoedsturing en het projectmatig verbeteren van de planning
van vastgoedprojecten, gaan we in 2021 verder.
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Daling bedrijfslasten

We hebben mooie stappen gezet in de besparing op de bedrijfslasten. De bewustwording op dit vlak is
substantieel toegenomen in het afgelopen jaar. Bestuur en management handelen meer en meer in
de geest van “het geld slim en efficiént besteden” om optimale resultaten voor onze huurders te
kunnen realiseren. We hebben oog voor waar we kunnen besparen en verbeteren. Tegelijkertijd
weten we ook waar dat juist niet wenselijk is. Vergeleken met de begroting van 2019 hebben we 15%
bespaard. Dit is echter geen structurele besparing: het gaat hier om diverse budgetonderschrijdingen.
Wel geeft deze 15% inzicht in het besparingspotentieel, richting het doel van uiteindelijk 10%
structurele besparing eind 2022 (verdere informatie over onze financiéle positie staat in hoofdstuk 1
van het jaarverslag). Onderdeel van de besparing is het slim organiseren van onze inkoopstromen,
zodat we daar maximaal rendement uit halen. Daarvoor gebruiken we de ‘spendanalyse’. Helaas lukte
het ons in 2020 niet om deze spendanalyse tijdig te maken. ook de inkoopkalender 2020 is
onvoldoende gevuld en gebruikt. Daardoor hadden wij niet voldoende zicht op de kansen om slimmer,
beter, efficiénter en duurzamer in te kopen. Wel vonden er verbeteringen plaats in de wijze waarop wij
inkopen bij een aantal inkoopprocessen. De bewustwording en kennis is hiermee wel gegroeid bij
diverse collega’s.

10.1 Ontwikkeling organisatie en medewerkers

Vidomes zet continu in op de ontwikkeling van de organisatie en haar medewerkers. Dit doen we
bijvoorbeeld door onze blik te richten op de toekomst en in beeld te brengen welke inzet deze
toekomst van onze organisatie en medewerkers vraagt. Een concreet voorbeeld is het project ‘Ogen
en oren’. Hierbij staat de toegankelijkheid en beschikbaarheid van Vidomes in de wijk centraal: wat
betekent dit voor de inzet van onze medewerkers? hoe vergroten we onze impact? welke
competenties zijn nodig richting de toekomst?

Veilig werken en Arbo tijdens corona

In 2020 was er opeens de coronacrisis. Al snel bleek dat we werkprocessen anders moesten inrichten
en zoveel mogelijk vanuit huis moesten werken. Vidomes stelde vanaf het eerste moment
bureaustoelen, toetsenborden en schermen beschikbaar. Ook was er aandacht voor het inrichten en
het juiste gebruik van de thuiswerkplek. Op meerdere momenten — onder andere tijdens een online
webinar ‘Een gezonde thuiswerkplek’ — is dit onderwerp aan de orde geweest.

Om in beeld te houden hoe collega’s met het thuiswerken en het werken op locatie omgingen in
coronatijd, was er contact tussen leidinggevenden en medewerkers. Daarnaast stuurde HR
(twee)wekelijkse enquétes. Ook organiseerden we diverse activiteiten om de verbinding met elkaar en
met Vidomes te behouden en om aandacht te vragen voor vitaliteit en Arbo. Voorbeelden hiervan zijn
de app Ommetje van de Hersenstichting om (samen) wandelen te stimuleren, de workshops voor
ontspanning en bewegen, en de Summerschool.

Medewerkers hebben laten zien snel te kunnen inspelen op de veranderingen. Als organisatie
informeerden we medewerkers via een ‘dicht op de bal’-principe over wat de coronamaatregelen
betekenen voor onze manier van werken. Onze huurders informeerden we hierover via
‘coronapagina’s’ op onze website, een standaardafsluiting in onze brieven en berichten op social
media. Ook brachten we huurders en stakeholders op de hoogte via onze nieuwsbrieven.

Flexibel werken tijdens corona

Veilig werken in coronatijd bracht ook nieuwe uitdagingen. Bijvoorbeeld op het gebied van de
persoonlijke beschermingsmiddelen: onze medewerkers die buiten aan de slag zijn en in contact met
klanten komen, moesten we uitrusten met onder andere mondkapjes, desinfecterende gel en
schoonmaakdoekjes. Door een goede samenwerking met een aantal leveranciers hebben we gezorgd
voor een optimale beschikbaarheid. Want ook voor Vidomes was het lastig, zeker in de begintijd, om
over voldoende middelen van de juiste kwaliteit te beschikken.

Een andere uitdaging was het coronaproof maken van onze kantoorlocaties aan de Kleveringweg en
in de wijken. We hebben klantzones gerealiseerd waar we veilig klanten konden blijven ontvangen, en
werkplekken waar medewerkers op veilige afstand van elkaar konden werken. Dit leidde uiteraard wel
tot minder beschikbare werkplekken.
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Ingreep in kantoor

De geheel lege kantoren boden ook kansen. In de tweede helft van 2020 hebben we met voorrang
een aantal ruimtes op onze kantoorlocatie aan de Kleveringweg aangepakt. Ons
KlantContactCentrum staat nu meer in verbinding met de rest van de organisatie: we hebben de
ruimte geheel bij de eerste verdieping getrokken. Met glazen wanden en een centraal gesitueerde
vergaderzaal is een mooie open ruimte ontstaan die de samenwerking tussen de verschillende
afdelingen nog beter faciliteert. Ook de begane grond is vernieuwd. Door de ruimte open te breken,
hebben we een grote ruimtelijke vergaderzaal gecreéerd. De indeling en inrichting is nu nagenoeg
gelijk aan de rest van het pand.

Talent in Huis

In dit project kijken we van buiten naar binnen op welke wijze Vidomes waarderend, wendbaar en
weerbaar kan zijn. Als basis zijn maatschappelijke ontwikkelingen beschreven die de komende jaren
het werken bij Vidomes kunnen beinvioeden. Daarnaast hebben we zowel een medewerkersprofiel als
een leiderschapsprofiel voor de toekomst ontwikkeld. De profielen staan geschetst in de
besturingsvisie. Dit doen we niet met een klein groepje, de organisatie wordt breed betrokken. Zodat
ook bewustwording ontstaat over welke verandering nodig is. Een voorbeeld hiervan zijn de
verschillende droomsessies die zijn georganiseerd voor het toekomstige medewerkersprofiel.

Lekker Bloeiend

In 2020 pasten we onze gesprekscyclus aan: ‘Ode aan talent, einde aan conform!” We zijn gestopt
met beoordelen en gaan voor resultaatgericht samenwerken en het goede gesprek. Daarmee zetten
we een belangrijke stap passend bij de beweging die we enige jaren geleden met het project Lekker
Bloeiend zijn gestart. We voeren een waarderende gespreksdialoog waarbij ontwikkeling, inzet van
talent en het goede gesprek centraal staan. De dialoog is altijd gerelateerd aan onze
organisatiedoelen. De workshops die we vanuit Lekker Bloeiend voor de hele organisatie
organiseerden gingen door COVID-19 in aangepaste (digitale) vorm door.

In-, door- en uitstroom

In totaal zijn er 39 medewerkers ingestroomd: 20 voor een vaste invulling en 19 voor een tijdelijke. Het
zwaartepunt lag in 2020 bij de functie medewerker Frontoffice. Dit is een mooie functie voor starters,
die daardoor een wat hoger verloop kent dan andere functies. Van de vacatures hebben we er 4 intern
ingevuld. Voor de overige vacatures namen we nieuwe collega’s aan.

Van de 39 nieuwe collega’s zijn er 20 na 16 maart 2020 gestart, het begin van de lockdown. Het
inwerken gebeurde veelal op de werkplek thuis. Dit bood op vele fronten uitdagingen. Behalve
vakinhoudelijk moesten nieuwe collega’s ook een beeld krijgen van de cultuur van onze organisatie.
Dit vroeg om extra inspanning van de nieuwe collega, de leidinggevende en de directe collega’s.

In 2020 zijn 18 medewerkers uit dienst getreden. Oorzaken hiervoor zijn tijdelijke contracten (trainees,
stagiaires, vervanging zwangerschapsverlof), collega’s gingen met (vroeg) pensioen, bij een beperkt
aantal collega’s is een (tijdelijk) contract niet verlengd en een tweetal collega’s vond een nieuwe baan.

Summerschool

Voor de vijfde keer op rij was er in 2020 een Summerschool, waar de meeste workshops door
collega’s aan collega’s zijn gegeven. Er waren vijf workshops online; ‘Ontspannen overtuigen’, ‘Een
gezonde thuiswerkplek’, ‘Werkgeluk’, ‘Creatief tekenen’ en ‘Teams’, en drie workshops op locatie;
‘Pickleball, ‘Yoga’ en ‘Van stresskip naar blij ei’.

Met een totaal van 78 deelnemers zijn alle workshops goed bezocht. De evaluaties leverden naast
mooie complimenten ook bruikbare tips op. Zo was het voorstel om bij specifieke thema’s groepen
voor beginners en gevorderden te introduceren. Verder was het verzoek om in een volgende
workshop meer diepgang te brengen. De gemiddelde waardering was een mooie 7,8.
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Creatief tekenen: “De workshop was heel erg geslaagd.
Een zeer enthousiaste en enthousiasmerende docent met
veel verstand van het onderwerp.”

Creatief tekenen: “Heel leuk om met eenvoudige
basisfiguren een boodschap over te kunnen brengen.”

Corporaties in Beweging en traineeship

Corporaties in Beweging (CIB) is een samenwerkingsverband in de regio met inmiddels 23
deelnemende corporaties en daaraan gerelateerde organisaties. Vidomes is penvoerder van dit
initiatief. CIB zet in op activiteiten rond het thema duurzame inzetbaarheid, werkgeluk,
arbeidsmarktcommunicatie en digitalisering. In 2020 is wederom een samenwerkingsovereenkomst
ondertekend door alle bestuurders voor de komende drie jaar.

Om de evenementen en seminars van CIB digitaal door te laten gaan, hebben we verschillende
digitale technieken ingezet. Dat gebeurde onder meer bij de ondertekening van de
samenwerkingsovereenkomst, het online event CorporationNext voor jongeren in onze branche en het
event Be the Change voor en door leidinggevenden. Bij CorporationNext opende onze eigen
bestuurder Jacco Maan, vertelde Peter Hoogeveen een inspirerend verhaal over aikido, bouwden we
een smoelenboek in Miro en rondden we af met een online netwerkborrel.

In 2019 zijn we vanuit CIB gestart met een tweede traineetraject voor de periode 2019-2021. Met dit
traject bieden we afgestudeerde hbo’ers en wo’ers de kans om gedurende drie keer een half jaar een
uitdagend traineeprogramma bij drie woningcorporaties te volgen. In 2020 zijn er bij Vidomes drie
trainees aan de slag gegaan. Zij vervulden opdrachten bij de afdelingen Communicatie, het
KlantContactCentrum, Wonen en Control.

Arbeidsvoorwaarden

In 2020 hebben we een grote stap gezet in de beweging naar een waarderende gespreksdialoog. We
stapten af van de klassieke manier van beoordelen en belonen, en schaften onze
beoordelingssystematiek af. Daarmee zijn we ook gestopt met salarisverhogingen op basis van het
eindoordeel in het vorige jaar. ledere medewerker krijgt, bij ruimte in de schaal, een verhoging van
2%. Daarnaast hebben wij alternatieve beloningsvormen geintroduceerd om uitzonderlijke prestaties
van onze medewerkers bijzonder te belonen. Dit noemen wij ‘boter-bij-de-vis-waardering’.

Ook gebruiken wij de ‘maatschappelijke bonus’. Deze is gekoppeld aan een maatschappelijke
doelstelling op onze Doelenkaart. Over de invulling maakt het bestuur jaarlijks afspraken met de
ondernemingsraad (OR). Het uitgangspunt is dat we sdmen het verschil maken en mooie resultaten
bereiken. Voor iedere medewerker van Vidomes is het uitgekeerde bedrag dan ook hetzelfde (naar
rato van het dienstverband). In 2020 was het eerste jaar dat we hier ervaring mee opdeden. Het
klanttevredenheidscijfer was de maatstaf voor deze bonus en werd ondanks COVID-19 zelfs
overtroffen. Daarom konden we voor alle collega’s een mooi bedrag uitkeren.

Ziekteverzuim

Vidomes wil een vitale organisatie zijn. Een belangrijke graadmeter hiervoor is de hoogte van het
ziekteverzuim: het gemiddeld verzuimpercentage over 2020 is 3,3%. Hiermee bleven we onder de
door onszelf gestelde norm van 3,5%. Hoewel dat voor heel 2020 een mooi resultaat is, zien we in het
laatste kwartaal wel een stijging in het verzuimpercentage. Dit wordt vooral veroorzaakt door een
relatieve toename in middellang en langdurig verzuim en niet zozeer door COVID-19.

Sociale veiligheid
In 2020 zijn 12 incidenten van sociale onveiligheid gemeld. Deze zijn allemaal opgevolgd conform ons
protocol Sociale veiligheid. De 12 incidenten zijn bijna een halvering ten opzichte van 2019 en ligt in
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lijn met de jaren daarvoor. Mogelijke verklaring is dat er minder live contact met de huurder is geweest
door COVID-19. Daarnaast heeft wellicht ook het saamhorigheidsgevoel dat in de eerste maanden
heerste, gezorgd voor minder incidentmeldingen.

10.2 Organisatieontwikkelingen

De bezetting in 2020 (184,9 fte/ 206 medewerkers op 31 december 2020) zag er als volgt uit:

e De verdeling tussen man en vrouw is binnen Vidomes in balans: er werken ongeveer
evenveel mannen als vrouwen: 46% om 54%.

e Het gemiddeld aantal dienstjaren is licht gedaald van 9 jaar in 2019 naar 8,9 jaar in 2020.

e Een trend die zich in de 2020 voortzette, is de verschuiving in personeelsbestand naar de
leeftijdscategorieén 25-34 en 35-44. De focus op een goede verdeling tussen de
leeftijdscategorieén vinden we belangrijk voor de toekomst. De deelname van 6 medewerkers
aan het generatiepact in 2020 droeg hier zeker aan bij. Opnieuw voldeden we aan de
pactvereisten zoals opgenomen in de cao: 17 nieuwe collega’s waren 35 jaar of jonger.

e Mede door het generatiepact daalde de gemiddelde leeftijd van 47 in 2019 naar 46 in 2020.

Figuur 10.01 Leeftijdsopbouw

70
60
50
40
30
20
10

0 |

25-34 35-44 45-54 55-64 65 +
HR digitaal

Medewerkers en leidinggevenden vinden al goed hun weg in personeelssysteem Insite. Declaraties,
verlof en mutaties regelen we allemaal digitaal. In 2020 hebben we ook de salarisverwerking
gedigitaliseerd. Processen gaan met al deze ontwikkelingen efficiénter en de kans op fouten wordt
daarmee kleiner. Het thuiswerken droeg er ook aan bij dat HR steeds meer informatie digitaal
verstrekt aan medewerkers: zowel per mail aan bijvoorbeeld nieuwe collega’s als via Sofie (intranet)
aan iedereen.

Opleidingskosten
Ondanks COVID-19 hebben we in 2020 toch € 1.685,30 per fte geinvesteerd in leren en ontwikkelen
(2019: € 2.048). Concreet leren over en ontwikkelen in:

1. Houding en gedrag: coaching, persoonlijke ontwikkeling (vaardigheden/ competenties,
persoonlijk leiderschap, mindfulness, communicatie), DISC en drijfveren.

2. Vakmanschap: vakinhoudelijke opleidingen (leergangen, cursussen, trainingen sociale
veiligheid, AVG-opleidingen, systeembeheer E-content, digitale vaardigheden), congressen en
workshops.

3. Lekker bloeiend: het goede gesprek (leiderschapstraject BMT, workshops voor medewerkers
en DISC BMT).

4. Organisatie en management ontwikkeling: (team) coaching en training crisisteam.

Veel collega's hebben in de afgelopen periode te maken gehad met wijzigingen in hun werkprocessen
en het vinden van de balans tussen werk en privé. Hierdoor was er minder tijd en aandacht voor
opleidingen.

Veel opleidingsinstituten hebben hun aanbod en werkwijze ook aangepast. Daardoor gingen, zeker in
de beginperiode van COVID-19, veel opleidingen niet door. De opleidingen die wel plaatsvonden in
2020, richtten zich vooral op houding en gedrag, specifiek persoonlijke ontwikkeling (zie ook figuur
10.02).
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Figuur 10.02 Opleidingsuitgaven 2020
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10.3 Interne projecten

Binnen Vidomes hebben we een flink aantal interne projecten waarmee we bijdragen aan onze
strategische doelstellingen. Lees bijvoorbeeld over project groen in hoofdstuk 6 of over plattegronden
in hoofdstuk 9. Dankzij de interne projecten gaan we sneller en slimmer van denken naar doen.
Helaas heeft COVID-19 voor vertraging en uitstel gezorgd bij een aantal projecten, waaronder het
inrichten/ aanpassen van ons functiehuis.

In 2020 hebben we mooie stappen gezet in de verdere digitalisering van Vidomes. Verschillende
projecten droegen bij aan een betere service voor huurders en een effectievere en efficiéntere
bedrijfsvoering. We zijn trots op de resultaten en de digitale versnelling die we in deze uitdagende tijd
hebben neergezet.

Projecten voor huurders

Sinds 8 september 2020 zijn we live met ons klantportaal Mijn Vidomes. Een beveiligde online plek
waar huurders hun persoonlijke gegevens vinden, en huurderszaken kunnen regelen op een moment
dat het hen uitkomt. Het is een doorslaand succes. Eind 2020 had al 30% van de huurders een
account aangemaakt. Zij waardeerden het portaal met een 7,6. Daar doen we het voor! Voor de
realisatie van Mijn Vidomes werkten heel veel collega’s van verschillende afdelingen nauw met elkaar
samen.

Intern werken we sinds februari 2020 met een portaal voor de front- en backoffice. Met dit portaal
kunnen we reparaties makkelijker inplannen en is informatie in een paar klikken beschikbaar. Zo
kunnen we klanten beter en efficiénter van dienst zijn.

Om klanten goed te begeleiden naar onze contactkanalen, zoals Mijn Vidomes, hebben we een
KlantContactStrategie vastgesteld. We kiezen voor het ‘click-call-face-principe’, waarbij we de
voorkeur geven aan digitaal boven telefonisch of fysiek contact. Dat geeft ons meer tijd en ruimte om
maatwerk te bieden aan huurders die dat nodig hebben. Een groot deel van de KlantContactStrategie
is geimplementeerd in de voorbereiding op de lancering van Mijn Vidomes. Met een campagne
hebben we huurders op dit klantportaal gewezen .
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Afbeelding 10.01 Huurders maken kennis met Mijn Vidomes Afbeelding 10.02 Logo Mijn Vidomes

Projecten voor een betere dienstverlening

Binnen de digitale beweging hebben we een aantal stappen gezet. Dankzij de livegang van
programma Casix kunnen opzichters nu veel efficiénter inspecties uitvoeren in woningen die we gaan
verhuren. Met het project Telefonieomgeving kwam er een andere telefonieoplossing. Hierdoor kan
ook de frontoffice nu locatieonafhankelijk werken.

Projecten rond datamanagement

Met het project Bl4 Vidomes maken we betere stuurinformatie beschikbaar. Zo is informatie over
onder andere leegstand, klanttevredenheid en incasso eenvoudig beschikbaar. Medewerkers kunnen
makkelijk de achterliggende gegevens raadplegen en vervolgens actie ondernemen.

Na een aantal kleinschalige activiteiten was Vidomes toe aan een nieuwe fase in het verankeren van
datamanagement binnen de organisatie. Meerdere projecten lopen nu parallel, zoals het vergroten
van bewustwording over het belang van data en het opstellen van richtlijnen rondom
dataeigenaarschap. Ook lopen er meerdere datakwaliteitsprojecten. Dit alles resulteert in concrete
resultaten en borging op verschillende gebieden. ‘Data als Boost!’ is niet voor niets de naam van dit
programma.

Projecten die de digitalisering faciliteren

Verschillende projecten faciliteren het thuiswerken. Deze nieuwe manier van werken vraagt ook om
het monitoren van de risico’s. Met de resultaten uit de meting digivaardig/digibewust onder alle
medewerkers willen we hen nog beter voorbereiden op de digitale toekomst.

Tegelijkertijd kijken we kritisch naar de kosten. We bespaarden onder andere op de
automatiseringskosten door het aangaan van non-profit licenties met Microsoft en het beperken van
het aantal licenties. Daarnaast namen we afscheid van applicaties met onvoldoende toegevoegde
waarde.

Samenwerking

Vidomes zet naast de thema'’s ‘vitale coalities’, ‘energietransitie’ en ‘langer zelfstandig thuis wonen’
ook in op digitalisering. Met het samenwerkingsverband A+ bereiden we de overstap naar de cloud en
de gezamenlijke inkoop van ons ERP (Enterprise Resource Planning) — het systeem dat processen
zoals financién, wonen en vastgoed ondersteund — voor. Daarnaast zetten we in op vernieuwing,
zoals het robotiseren van administratieve handelingen (zie afbeelding 10.03), oriénteren we ons op
chatbots en kijken we via een gezamenlijke challenge naar de mogelijkheden van sensoren voor
vastgoedonderhoud.
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Weg met
Ik ben het idee:

repeterende
werkzaamheden
Rob, de hulp in de en handmatig
huishouding van de corporatie

werk!
Robot Process Automation!

Ik heb een "bibliotheek" van
RPA's die (deels) hergebruikt
kunnen worden binnen de
sector

We zijn net gestart met de eerste
verkenning: hoe kan ik de 4
corporaties samen ondersteunen?
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En ik ben best bescheiden, maar wil
toch ook even vertellen dat ik best
uniek ben: in het innovatieteam RPA
benutten we de bestaande vitale
coalitie A+ om gezamenlijk RPA te
ontwikkelen en in te zetten. Met een
mooi groeipad naar de toekomst!

Help me met kennis
van andere
corporaties en help

mij bouwen!

Afbeelding 10.03 Rob de Robot
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Bijlagen

Bijlage 1: Begrippenlijst

e Aandachtsbuurt / complex: een buurt/ complex met een lage leefbaarheidsscore. Aan deze
buurt/ dit complex en haar bewoners geven we extra aandacht met als doel om de
leefbaarheid te verbeteren.

e Aedes-benchmark: vergelijking met andere corporaties, waarin de eigen prestaties op
onderdelen kunnen worden vergeleken, om zo tot verbeteringen te komen.

e Aftoppingsgrens: grens waarboven geen of beperkt huurtoeslag wordt verstrekt. Bovendien
de grens waarboven corporaties lage inkomens niet mogen toewijzen (Passend Toewijzen). In
2020 was de grens € 619,01 voor 1 en 2 personen en € 663,40 voor gezinnen.

e Ambulante begeleiding: een zorgpartij verleent begeleiding aan de patiént die thuis woont.
De ambulante begeleider komt thuis bij de patiént om zorg of begeleiding te verlenen.

e Verzorgd wonen arrangement: een seniorenwoning met extra voorzieningen zoals een
wijkrestaurant in de plint (onderste gedeelte) van het complex.

e Aw: Autoriteit woningcorporaties. Deze instelling houdt toezicht op het gedrag van
woningcorporaties en op hun financiéle beheer. De Aw heette voorheen het Centraal Fonds
Volkshuisvesting (CFV).

e Basis streefhuur: bij de jaarlijkse huuraanpassing gaat de huur in kleine stapjes richting 81%
(2020) van de maximale huur.

e Bewonerscommissie: een groep huurders die de belangen van alle huurders in een
complex, of meerdere dichtbij elkaar gelegen complexen, behartigt.

e DAEB: woningcorporaties concentreren zich op hun kerntaken. Dit zijn de in de Woningwet
omschreven diensten van algemeen economisch belang (DAEB): sociale huurwoningen,
bepaald maatschappelijk vastgoed en specifieke diensten voor de leefbaarheid.

« DAEB-woningen: woongelegenheden die we bij leegkomst verhuren met een huur onder de
huurprijsgrens van € 737,14 per maand (DAEB-segment; prijspeil 2020).

e De Vernieuwde Stad: landelijke samenwerking van corporaties die met (groot) stedelijke
vraagstukken te maken hebben. Vidomes is hier lid van.

e Extramuralisering: zorg verlenen in de eigen woonomgeving van de patiént in plaats van
zorg verlenen op een zorglocatie zoals een verpleeghuis.

e« Energie-index: de bekende energielabels met letters van A++ tot G zijn vervangen door
indexcijfers.

e Energielabel: het energielabel voor woningen geeft met klassen (A++ tot en met G) aan hoe
energiezuinig een huis is in vergelijking met soortgelijke huizen. Energielabel A++ is zeer
zuinig, energielabel G is verre van zuinig. Bij de verkoop, verhuur en het opleveren van een
gebouw zijn gebouweigenaren, waaronder woningcorporaties, verplicht een geldig
energielabel te geven.

e Flatcoach: een functionaris die de taken van de corporatie met welzijn en zorg verbindt.

e Gereguleerde huurwoning: een woning met een huurcontract dat onder de
huurprijsbescherming valt, ofwel een woning die niet valt onder de geliberaliseerde woningen,
ook wel vrije sector woningen. Ook wel ‘sociale huurwoning’ genoemd.

e Huurdersraad: huurderorganisatie voor alle huurders van Vidomes.

e« Huurtoeslaggrens (ook wel huurprijsgrens of liberalisatiegrens genoemd): de maximale
huurgrens voor het verkrijgen van huurtoeslag. In 2020 was dit € 737,14. De huurtoeslag
vergoedt niet het deel van de huur boven deze grens. Bij het aanvragen van huurtoeslag moet
de huur onder deze grens liggen. Als er al een recht op huurtoeslag is, mag de huur wel
boven deze grens uitstijgen, maar over dat deel wordt geen huurtoeslag ontvangen.

e Koopgarant: een vorm van verkoop waarbij de corporatie of belegger de woning altijd
terugkoopt en waarbij korting wordt gegeven op de marktwaarde van de woning. De verstrekte
korting heeft een directe relatie met het aandeel van de eigenaar-bewoner in de
waardeontwikkeling van de woning. Hoe hoger de korting, hoe lager het aandeel in de
waardeontwikkeling voor de bewoner.

e Leefbaarheid: hoe aantrekkelijk of geschikt een buurt of complex is om te wonen.
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Manifest Passend Wonen: een betoog voor een veel scherper inkomensafhankelijk
huurbeleid, dat 5 corporaties opstelden en door 23 corporaties is ondersteund toen het in juni
2018 aan minister Ollongren werd aangeboden. Basisgedachte is dat huren ook bij de
jaarlijkse huuraanpassing gericht worden gekort, in lijn met de richtlijnen bij Passend
Toewijzen. En dat een extra huurverhoging mogelijk is voor huurders die én meer kunnen
betalen én veel minder betalen dan de prijs die bij de woning past.

Mutatieonderhoud: onderhoud dat wordt uitgevoerd op het moment dat een woning aan een
nieuwe huurder wordt verhuurd.

Mutatiewoningen: lege woning (leeggekomen woning die klaar is voor de nieuwe huurder, na
opzegging van vertrekkende huurder.

Niet-DAEB: woningcorporaties concentreren zich op hun kerntaken. Het ontwikkelen van
huurwoningen in de vrije sector, koopwoningen en commercieel vastgoed behoort daar niet
toe. Dit wordt aangeduid met niet-DAEB.

Nul-op-de-meter (NOM): een huis dat evenveel (of meer) energie opwekt als dat het nodig
heeft voor verwarming, installaties en huishoudelijk verbruik.

Onzelfstandige eenheden: een woning zonder eigen toegang (voordeur), keuken en/of toilet.
Bijvoorbeeld een studentenkamer.

Passendheidstoets: per 1 januari 2016 moeten corporaties 95% van de nieuwe huurders die
in aanmerking komen voor huurtoeslag, huisvesten in woningen met een huur onder de
aftoppingsgrenzen.

Planmatig onderhoud: onderhoud dat van tevoren is ingepland en wat we periodiek bij alle
woningen doen. Denk aan buitenschilderwerk, het vervangen van kozijnen of het volledig of
gedeeltelijk vernieuwen van een keuken of badkamer.

Portefeuillestrategie: de strategie die de ambities van Vidomes vertaalt naar ons vastgoed,
ons portfolio. De portfolio moet daarnaast toekomstbestendig zijn en aansluiten bij de
woonwensen van huidige en toekomstige klanten. Tot slot moet de portefeuille voldoende
kwaliteit en financieel rendement waarborgen.

Prestatieafspraken: woningcorporaties maken elk jaar afspraken met gemeenten en
huurdersorganisaties over de prestaties die ze leveren. Dit is zo geregeld in de Woningwet. In
die afspraken staat bijvoorbeeld welke woningen corporaties bouwen voor welke doelgroepen.
Primaire doelgroep: term die verschillend gebruikt wordt. Soms wordt hiermee de doelgroep
conform de Woningwet voor DAEB-woningen geduid, ofwel inkomens tot €39.055. Vidomes
en diverse andere partijen gebruiken dit begrip voor de groep die tot 1 januari 2020 voor
huurtoeslag in aanmerking kwam, maar sinds de huurtoeslaginkomensgrenzen zijn vervallen
door de doelgroep voor Passend Toewijzen.

Raad van Commissarissen: houdt toezicht op het beleid van de Raad van Bestuur.
Daarnaast adviseert de RvC de Raad van Bestuur over allerlei zaken.

Sociale huur: term waarmee gebruikelijk woningen worden bedoeld die gereguleerd worden
verhuurd. Dat wil zeggen dat ze bij aanvang van de huur een huurprijs onder de
huurprijsgrens hebben (€737,43 in 2020).

Secundaire doelgroep: term die verschillend gebruikt wordt. Vaak gaat het om de groep die
tijdelijk ook voor DAEB-woningen in aanmerking komt, met een inkomen tussen de €39.055
en €43.574. Voor Vidomes gaat het om de groep die voor woningen in aanmerking komen
tussen de aftopgrens en de huurprijsgrens in.

Seniorenmakelaar: consulent die senioren helpt bij het verhuizen van een grote (schaarse)
woning naar een kleinere geschikte woning.

Sociaal Huurakkoord: het akkoord beoogt een gematigde huurontwikkeling, waardoor
huurders de komende jaren zekerheid hebben over de betaalbaarheid van hun woning. De
huurprijs van sociale huurwoningen van woningcorporaties wordt de komende jaren
gemiddeld met niet meer verhoogd dan het inflatiepercentage.

Sociale veiligheid: de bescherming of het zich beschermd voelen tegen gevaar dat
veroorzaakt wordt door of dreigt van de kant van menselijk handelen in de openbare ruimte.
Spoedzoekers: potentiéle huurders die direct een woning nodig hebben en onvoldoende
inschrijfduur hebben opgebouwd om via de woonverdeling aanspraak te maken op een
woning.

Stakeholders: partijen en personen die nauw bij ons werk en bedrijf betrokken zijn, ook wel
belangenhouders genoemd. Het gaat onder meer om: huurders, gemeenten,
woningcorporaties, zorg- en welzijnsorganisaties.
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Statushouders: vreemdelingen die op grond van de Vreemdelingenwet als vluchteling zijn
toegelaten of beschikken over een verblijfsvergunning en daarmee recht hebben op een
woning.

Subsidiabele huur: de kale huur vermeerderd met de servicekosten, voor zover deze
servicekosten meetellen voor de huurtoeslag: schoonmaak, elektra, huismeester en kosten
voor een gemeenschappelijke ruimte. Dit is de huur die gebruikt wordt voor het bepalen van
de hoogte van de huurtoeslag.

SVH: Vereniging Sociale Verhuurders Haaglanden. Binnen SVH werken alle 15 corporaties
die in de regio Haaglanden gevestigd en werkzaam zijn, beleidsmatig samen.

Taakstelling huisvesting statushouders: gemeenten krijgen elk halfjaar een taakstelling
voor het aantal statushouders dat zij in die periode moeten huisvesten. Statushouders zijn
bijna altijd aangewezen op sociale huurwoningen.

Tertiaire doelgroep: door Vidomes geduide groep, die wel een huur van meer dan de
huurprijsgrens kan betalen, maar niet genoeg verdient om in de vrije markt een woning te
vinden.

Tweedoelgroepenbeleid: experiment van Vidomes, waarbij woningen aan zowel de primaire
als secundaire doelgroep worden aangeboden. Zo nodig verlagen we de huur voor de
primaire doelgroep (groep van Passend Toewijzen). Hiermee is er meer keuzevrijheid voor
woningzoekenden en ontstaat op natuurlijke wijze menging van inkomensgroepen.
Verduurzaming: een economische ontwikkeling die gericht is op het minder uitputten van
natuurlijke hulpbronnen.

Verhuurdersheffing: verhuurders die meer dan vijftig sociale huurwoningen verhuren,
betalen een heffing over de waarde van de huurwoningen. Aanvankelijk bedoeld als
crisismaatregel, ter vermindering van de nationale schuld, inmiddels (ook) omstreden politiek
instrument voor sturing op de corporatie-sector.

Vinex: de naam Vinex is een afkorting voor ‘Vierde Nota Ruimtelijke Ordening Extra’. In deze
notitie zijn zogenaamde Vinex-locaties aangewezen voor duizenden nieuwbouwwoningen
(Vinex-woningen).

Vitale coalitie: diverse organisaties hebben een gedeelde visie voor een nieuwe werkelijkheid
en willen samen aan de slag gaan binnen hun eigen verantwoordelijkheden.
Vroegsignalering: het in een zo vroeg mogelijk stadium in beeld brengen van mensen met
problemen.

VVE: Vereniging van Eigenaren. De VVE heeft als doel de gemeenschappelijke belangen
van de appartementseigenaren (de leden) te behartigen.

Wachttijd: de tijd die een woningzoekende ingeschreven heeft gestaan voor hij een
huurwoning heeft bemachtigd. Niet te verwarren met woon-inschrijfduur, waarbij ook
maximaal 5 jaar woonduur in de achter te laten zelfstandige huurwoning meetelt in de regio
Haaglanden.

Weigeringsgraad: geeft aan hoeveel kandidaten de woning weigeren, voordat er een
kandidaat is die haar accepteert.

WKO: warmte-koudeopslag is een methode om energie in de vorm van warmte of koude op te
slaan in de bodem. De techniek wordt gebruikt om gebouwen te verwarmen en/of te koelen.
Woonbod: we bieden daarin niet alleen aan wat we van plan zijn, maar vragen ook concrete
zaken aan de gemeente. Verder geven we aan welke zaken we samen met de partners willen
oppakken.

Woonbond: een vereniging die staat voor betaalbare huren, goede woningen in leefbare,
veilige wijken en voor sterkte huurdersorganisaties.

WOZ-waarde: de geschatte waarde van de woning. De gemeente bepaalt de geschatte
waarde op basis van verschillende factoren zoals opperviakte en ligging. De waarde geldt per
1 januari van het voorgaande jaar.

Zelfstandige woningen: een woning met eigen toegang, eigen keuken en eigen toilet.
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