vijomes

wonen is leven

Volkshuisvestelijk
jaarverslag 2021

Al 100 jaar verschil maken




Inhoud

WOOTWOOTT ..ttt ekttt h ekt b ekt e bt ekt e bt ekt e bt ekt e bt ekt e bt e s e et s 4

2.3aar iN VOGEIVIUCHT.....oei e et e e e e s et e e e e e e e et reeaeeeeesanees 5

3. Strategische visie, missie en KlantWaarden...............cooiiiiiie e 8

3.1 ONze strate@iSCNe VISIE BN MISSIE ..iiiiiiiii ittt 8
3.2 ONZ8 KIANTWAAIAEN 1.ttt 9
4. Samenwerking met huurders, gemeenten €N PartNerS......ccovviieieiiiiiiiiee e e 10

4.1 PrestatiCafSPrakeN ..o o i 10
4.2 SamenWerking in Vitale COAIITIES ...iiuiiiiiiiiieot et 12
4.3 SAMEN MET DEWONEIS ...ttt ettt ettt ettt 12
5. Voldoende geschikte woningen met toeKOMSTWAArde ..........cooiueeieiiiiieiiiiee e 14

5.1 Samen bOUWEN @aN GO WONEBN ........ooiiiee oot 14
5.2 VBIKOOD 1.ttt ettt ettt 16
5.3 NTBUWDOUW Lottt ettt ettt ettt eae et s st et ens e 17
5.4 Verbeteren van bestaand DEZIT..... ..o 19
5.5 ONAEINOU .ottt ettt ettt 20
6. DUUTZAAM TN DAIANS ...ttt et e s et e et 21

6.1 Duurzaamheidsvisie ‘ONze GroENE KOBIS .. ....iii ittt 21
SO e LT A Lo (= o 1T L [P S PP PP PO PPPRRPRPPRN: 21
6.3 KIMAATAAAPTIE 1..eiiiieiieee ettt 24
6.4 CITCUIAITEEIT 1. ettt ettt ettt a ettt ettt e s eae et e st se et e et e et eae s 25
6.5 DUUIZAGM WO 1.ttt ettt ettt ettt ettt bt ettt etttk ettt ettt 25
6.6 DUUIZAAM WEIKEIN ...ttt bbbttt b bbbttt ettt ettt 26
7. TEVIEAEN KIANTEN ...ttt et e et e e et e e e e abre e e 28

7. L HUUIAEISOOMABIEN ..ottt ettt ettt ettt eaa s 28
7.2 Verbeteracties TeVIEdeN KIANT. ...t 29
7.2.1 ProcesOPtiMaAaliSAti® cuviiiii i 29
7.2.2 CURUUT ettt ettt ettt ettt et a2ttt as et ettt et eaa e 32
7.2.3 DIITAlISEIING ..o 32
8. In het 00g in het hart: SOCIaal dOMEBIN .....c.iiiiiiii e 33

8.1 Prettig en VEIliZ SAMEN WONEBN .....ooiiiiii ettt 34
8.2 Zo lang mogelijk zelfstandig WONeN, WONEN €N ZOTE ....c..ooviiiiiiiceeee e 34
8.3 Financieel zelfstandig WONEN .......ooii et 36
8.4 Stakeholdersbijeenkomst 2021: digitale INCIUSIE ......c.viiiviiiiiei e 37
9. Bij €IKAAI DIENGEN ..o 38

9.1 Woningzoekenden vinden binnen acceptabele wachttijd een woning (wens 1 jaar) ......ccccocvevvveviennnn. 38
9.2 De huur(korting) is Detaalbaar .........ooviiiie e 41

9.3 De woningzoekende kiest zoveel mogelijk waar hij wil Wonen...........cccocooiiiiiiiiiie e 43



9.4 We voldoen aan Wetten en afSpraken ... ....c..ooiiiioe e 44

10. GO GEOTGANISEEIT .ottt ettt e e e st e e ekt e et e e e et e e e e e e 46

10.1 Werkgeluk & ONTWIKKEIING ..oiviiiiiii et 46
10.2 Bijdrage aan de strategisChe dOBIEN ..ot 49
10.3 HUIS VEIAET 0P OFUE ..ottt 50

Bijlagen Bijlage 1: BegripPenliJSt ..o ittt e et e e e e e e e 53



Voorwoord

In 2021 hebben we samen met gemeenten, bouw- en
zorgpartijen, collega-corporaties, leveranciers en andere
partners mooie resultaten behaald. U vindt de
belangrijkste in dit volkshuisvestelijk jaarverslag.

Samen tegen de woningnood

We geven mensen die op ons zijn aangewezen, een
thuis. Dat is in deze tijd niet makkelijk te realiseren: de
druk op de woningmarkt is enorm. Zeker in de regio
Haaglanden is het voor woningzoekenden moeilijker dan
ooit om een passend en betaalbaar huis te vinden. De wachttijd voor een sociale huurwoning in onze
regio is inmiddels zo’'n zeven jaar. En de nieuwbouw van extra sociale huurwoningen is geen
vanzelfsprekendheid. Samen met gemeenten zoeken we continu naar geschikte locaties.

Veel van onze inspanningen richten we op het mogelijk maken van meer nieuwbouw. Daarom heeft
Vidomes met elf andere SVH-corporaties een intentieverklaring getekend voor Bouwstroom
Haaglanden. In de Bouwstroom kopen corporaties gezamenlijk conceptwoningen in. Deze worden in
de fabriek gemaakt en op locatie in elkaar gezet. Zo kunnen we in hoog tempo nieuwe, betaalbare
woningen bouwen, op de juiste plek en klaar voor de toekomst.

Oplevering nieuwbouw

We zijn enorm trots op de oplevering van 175 nieuwbouwwoningen in 2021. Bijzonder is dat deze
appartementen in Delft en Voorburg dezelfde soort conceptwoningen zijn. Alle woningen zijn
bovendien energiezuinig — veelal nul-op-de-meter — en levensloopbestendig.

Senioren, doorstroom en sociale woonvorm

Een deel van onze nieuwe woningen reserveren we voor senioren. Hiermee bevorderen we de
doorstroming van oudere huurders naar een beter passende woning, waar zij langer zelfstandig
kunnen wonen. De woning die zij achterlaten, vaak een grotere woning, kunnen we dan verhuren aan
een gezin. In ons nieuwbouwproject in de Delftse Kuyperwijk staat een vorm van ‘nabuurschap’
centraal. We bouwden er niet alleen nieuwe woningen, maar ook een woongemeenschap waar
bewoners elkaar kennen en iets voor elkaar betekenen.

Onze huurders centraal
In al onze plannen staat de dienstverlening aan onze huurders centraal. We zijn blij dat we in
2021 — ondanks de coronacrisis — toch de ambitie van een 7,7 op klanttevredenheid realiseerden.

Energiezuinigere woningen

We investeren in onderhoud en maken onze woningen graag energiezuiniger. Door bijvoorbeeld te
isoleren, is er meer comfort in huis en kan het energieverbruik omlaag. Zeker nu de energieprijzen
stijgen, is dat belangrijk. Bovendien dragen we zo bij aan een groenere planeet.

Doorkijkje naar 2022

Goed nieuws is er rond de verhuurderheffing. Die wordt in 2023 afgeschaft. Zo ontstaat er weer
ruimte om te investeren in verduurzaming, nieuwbouw, leefbaarheid en betaalbaarheid van onze
woningen. Ook zijn we blij met de aanstelling van een minister voor Volkshuisvesting en Ruimtelijke
Ordening. Daarmee geeft het nieuwe kabinet aan dit onderwerp belangrijk te vinden. Graag zetten we
ook in 2022 samen met onze bewoners en samenwerkingspartners de schouders eronder om
passend en betaalbaar wonen mogelijk te maken!

Daphne Braal en Jacco Maan
Bestuurders Vidomes



2. Jaar in vogelvlucht

Door corona was ook het jaar 2021 anders dan anders. Niet alleen moesten collega’s in de
buitendienst zich blijven aanpassen, ook collega’s die vooral vanuit huis werkten, moesten flexibel
zijn. Soms vroegen we bewoners om wat meer geduld en meestal konden we rekenen op begrip. We
zijn trots op de flexibiliteit en veerkracht van alle collega’s — naar elkaar toe én voor onze huurders.

Daarnaast vierden we feest. Op 13 april 2021 bestond Vidomes
precies honderd jaar. Een bijzondere mijlpaal! Het gehele jaar i
stond in het teken van ons jubileum — weliswaar met aangepaste VvV D omes ey
activiteiten door de coronacrisis. Met een mooi jubileummagazine 3
lieten we zien wat we in honderd jaar hebben bereikt. We sloten

het jaar af met het uitdelen van honderd verrassingspakketten aan

huurders die ze goed konden gebruiken.

Net als de afgelopen jaren geven we in dit jaarverslag 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 overzicht.

Thema tevreden neutraal ontevreden

Voldoende geschikte woningen met toekomstwaarde

Duurzaam in balans

Tevreden klanten

In het 00g, 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 thema’s van onze doelenkaart 2019-
2022 (ondernemingsplan) en van de 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

De aanpak van het tekort aan sociale huurwoningen is een van onze grote uitdagingen. We zijn dan
00k erg trots op de oplevering van 175 energiezuinige en levensloopbestendige nieuwbouwwoningen.
Daarnaast werkten we aan het toekomstbestendig maken van meer dan vijfhonderd bestaande
woningen. Met elf andere corporaties maakten we regionale woningmarktafspraken. Binnen
Bouwstroom Haaglanden zorgen we samen voor slimme bouwoplossingen die eraan bijdragen dat
we sneller woningen realiseren. Wel blijft het in een aantal gemeenten moeilijk om sociaal te bouwen.
Zo zijn we er in Zoetermeer (nog) niet in geslaagd om nieuwe prestatieafspraken te maken. Ook in
Rijswijk hebben we nog geen goede afspraken over nieuwbouw kunnen maken.

Door de overspannen situatie op de ‘onderhoudsmarkt’ bleek een realisatiegraad op onderhoud
richting 100% van de begroting opnieuw niet haalbaar. De verwachtingen over onze uitgaven aan
niet-planmatig onderhoud moesten we naar boven bijstellen. De onzekere marktomstandigheden
bemoeilijken het realiseren van onze doelen. Dit baart ons zorgen.

Duurzaam in balans

Onze nieuwe duurzaamheidsvisie ‘Onze groene koers’ helpt collega’s bij het maken van de juiste
keuzes om onze duurzame doelen te bereiken (zie ook de video van bestuurder Daphne Braal). In lijn
met de visie stond 2021 grotendeels in het teken van de energietransitie en circulariteit. Met onze
woningen zetten we hier goede stappen in.

Ondertussen hakken de stijgende brandstof- en energieprijzen er keihard in bij (een deel van) onze
huurders. De groeiende energiearmoede zien we als een enorm maatschappelijk probleem. Daarom
voorzien we bestaande woningen zoveel mogelijk van duurzaam opgewerkte energie. In 2022 willen
we ons doel halen om op 2.000 woningen zonnepanelen te hebben. Ruim 1.805 woningen hebben al
zonnepanelen die op de individuele elektriciteitsaansluiting zijn aangesloten, waaronder complex
Noordhove in Zoetermeer. In december zijn we ZonPV Oosterheem gestart en benaderden we de
bewoners van 406 eengezinswoningen in de Zoetermeerse wijk Oosterheem voor een


http://www.vidomes.nl/100jaar
https://www.vidomes.nl/over-ons/over-onze-organisatie/missie-visie-en-strategische-keuzes/
https://content.mailplus.nl/m7/links/vidomes/nct6357342/%7BencId%7D
https://www.youtube.com/watch?v=6EXqG5vRcZc

zonnepanelenaanbod. We hebben de benodigde 70% instemming ruim gehaald.

In de tweede helft van 2021 volgden alle collega’s de e-module Duurzaam in balans. Deze module
laat goed zien hoe Vidomes handen en voeten geeft aan haar duurzaamheidsvisie. Intern zijn tien
collega’s duurzaamheidambassadeur. Samen enthousiasmeren ze collega’s en huurders over onze
groene koers. Daarnaast zijn nog eens drie collega’s en zeven huurders energiecoach. De coaches
geven bewoners handige tips om energie te besparen.

Tevreden klanten

We meten 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 2021 hebben we onze doelstelling behaald. Gemiddeld beoordeelden huurders onze
dienstverlening met een 7,7 — exact conform de ambitie voor dit jaar. Een klantproces dat beter kan
en moet, is het klachtenproces. Hierop scoorden we een 4,5. In 2022 volgt een verbetertraject
hiervoor. Van de terugbelverzoeken hebben we 84% binnen de termijn van twee werkdagen
afgehandeld. Doelstelling was 90%.

In het 00g, in het hart

In 2021 was de gemiddelde score op leefbaarheid een 6,8. Een daling ten opzichte van de 6,9 die we
eerder kregen. Aandachtspunten zijn schoon en heel, criminaliteit en geluidsoverlast. In 2022 zetten
we in onze leefbaarheidsprogramma’s specifiek in op de aanpak van schoon en heel. In oktober
haalden we ons doel “100% ogen en oren’ in de wijk: voor elk woongebouw en elke buurt is nu een
wijkbeheerder of wijkmeester beschikbaar. Een resultaat waar we lang naar uitkeken en erg blij mee
zijn.

In Delft realiseerden we aan de Van Alkemadestraat / Van Schuijlenburchstraat een nieuw
woonconcept. Samen met zorg- en welzijnsorganisatie Pieter van Foreest en de gemeente Delft
creéerden we hier een woongemeenschap waar bewoners — ook met een lichte zorgvraag — naar
elkaar omkijken en iets voor elkaar willen betekenen. De flatcoach biedt ondersteuning waar nodig.

Opnieuw blijft de huurachterstand ruim onder de gestelde norm. Het automatisch aanmanen werpt
blijvend zijn vruchten af. In 2021 ontruimden we in slechts zes gevallen op basis van huurachterstand.

Onze taakstelling voor het huisvesten van statushouders, zoals we die hebben afgesproken met onze
werkgemeenten, is in 2021 gehaald.

Bij elkaar brengen

We hebben in 2021 1.170 woningen verhuurd, ruim boven de doelstelling voor 2021. Daarmee is het
doel op de Doelenkaart 2022 bijna bereikt. Verklaring hiervoor is de piek aan nieuwbouw-
opleveringen in 2021. De wachttijd is in 2021 maar één maand langer dan in 2020, namelijk 73
maanden. Onduidelijk is of dit een rimpeling of trendbreuk is.

De huursomstijging was met 1,1% onder inflatie ongekend laag. Dit is het gevolg van de gerichte
eenmalige huurverlaging voor lagere inkomens en de huurbevriezing voor alle huurders in de
gereguleerde sector. De beperkte stijging betekende een enorme impuls voor de betaalbaarheid van
onze woningen.

Aandachtspunt is een stevigere samenwerking met gemeenten rond het huisvesten van
aandachtsgroepen en statushouders. Hierin willen we duidelijk maken welke bijdrage wij kunnen
leveren, maar ook wat wij verwachten van de gemeenten.

Vidomes heeft in 2021 een voorstel opgesteld voor regionale samenwerkingsafspraken om de
doorstroming te bevorderen. Sinds oktober is er ook in Leidschendam-Voorburg een samenwerking
van seniorenmakelaars. Zij werken op dezelfde wijze als in Zoetermeer en Delft. De gemaakte
afspraken in Rijswijk moeten nog worden uitgewerkt.

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, aantrekkelijk
werkgeverschap, een goede reputatie en over een efficiénte bedrijfsvoering.

Op weg naar een weerbaar, wendbaar en waarderend Vidomes zetten we continu in op de
ontwikkeling van de organisatie en onze medewerkers. We deden dit onder meer in de projecten
Talent in Huis en Lekker Bloeiend, en organiseerden een Winter- en Summerschool.

Een compliment aan alle collega’s is op zijn plaats. Zij waren flexibel en vonden elkaar in het nieuwe
VidoWerken, het hybride werken. Alle medewerkers kregen een nieuwe smartphone en de laptops en
surfaces zijn voorzien van een grote update. Zo kunnen zij optimaal VidoWerken. Het ziekteverzuim
steeg naar 4%, maar bleef binnen de gestelde norm.

Op het gebied van informatisering en digitalisering werken we steeds meer samen met andere
corporaties. Dat doen we binnen het samenwerkingsverband A+. Zo hebben we gezamenlijk het
selectie- en inkooptraject doorlopen voor de cloudversie van ons ERP-systeem (Enterprise Resource
Planning). Bovendien besteden we veel aandacht aan security.



3. Strategische visie, missie en klantwaarden

3.1 Onze strategische visie en missie

Wonen is een essenti€le 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 weergeetft:

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 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 oog, in het hart

Goed georganiseerd

ogkrwpnE

iliy

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.


https://vidomes.nl/media/1646/def-strategische-visie-online-versie.pdf
https://vidomes.nl/media/1646/def-strategische-visie-online-versie.pdf
https://vidomes.nl/doelenkaart

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 afgelopen jaren hebben we onze dienstverlening
verder verbeterd 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.

Klantwaarden Vidomes

Betrouwbaar Dichtbij

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

*In één keergoed ... ...

: Wonen "
- is leven :

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

» Proactief werken




4. Samenwerking met huurders, gemeenten en partners

Op verschillende fronten zoeken we samenwerking met onze huurders, onze werkgemeenten en
andere partners. We maken prestatieafspraken op zowel lokaal als regionaal niveau en we sluiten
vitale coalities binnen bijvoorbeeld het sociaal domein en voor de energietransitie.

4.1 Prestatieafspraken

Sinds de invoering van de nieuwe Woningwet in 2015 maken
we jaarlijks prestatieafspraken met onze gemeenten,
huurdersorganisaties en collega-corporaties. In onze
werkgemeenten Delft, Leidschendam-Voorburg en Rijswijk
hebben we in 2021 nieuwe afspraken gemaakt. In de PO Leidschenveen
gemeente Den Haag, waar ons aandeel beperkt is en onze
relatief jonge woningvoorraad in Leidschenveen er goed bij
staat, maken we met de gemeente een beperkte set
meerjarige afspraken.

In Zoetermeer is het nog niet gelukt om tot nieuwe
prestatieafspraken voor 2022 te komen. Samen met de
huurdersorganisaties en de collega-corporaties verschillen we
van mening met de gemeente over de nieuwbouw van sociale
huurwoningen. Nieuwbouw is hard nodig gezien de situatie op
de woningmarkt. Uiteraard proberen we om toch nog goede
afspraken te maken met de gemeente Zoetermeer. Tot die tijd
gelden de eerdere prestatieafspraken voor 2020 — 2024.

Afbeelding 4.01 Werkgemeenten Vidomes

Ons Woonbod aan de gemeenten

Als start voor de nieuwe cyclus brengen we elk jaar ons Woonbod vé6r 1 juli uit. In het bod
presenteren we aan de gemeenten wat we de komende jaren doen. Gelijktijdig geven we aan wat we
van hen nodig hebben om optimaal te presteren. Zaken die we graag samen met de gemeente
aanpakken, verwerken we eveneens in ons bod.

Totstandkoming prestatieafspraken

Het is telkens een intensief proces om tot nieuwe prestatieafspraken te komen. Het afgelopen jaar
verliep dit in Delft, Leidschendam-Voorburg en Rijswijk (redelijk) soepel. Intern richten we ons op het
nog efficiénter tot stand laten komen van de prestatieafspraken. We zijn erin geslaagd om relatief snel
tot geactualiseerde prestatieafspraken te komen. De gesprekken, en veelal ook afspraken, gaan over
vier strategische opgaves:

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

e Wonen én zorg: specifiek opstellen van een woonzorgvisie voor senioren, mensen met een
(licht) verstandelijke beperking en mensen die uitstromen uit een GGZ-instelling.

e Energietransitie: gezamenlijke verfijning van de Transitievisie Warmte naar
wijkuitvoeringsplannen / businesscases inclusief buurtprioritering met fasering,
volloopscenario en aanvoertemperatuur.

e Gebiedsgerichte aanpak om opgaven als de energietransitie, klimaatadaptatie, leefbaarheid
en ondermijning gezamenlijk efficiént en effectief op te pakken.

In tabel 4.02 staat welke lokale prestatieafspraken 2021 — 2025, concreet jaarschijf 2021, we hebben
gerealiseerd en welke niet. Meer duiding is te lezen in de hoofdstukken 5 (hieuwbouw), 6
(transitievisie warmte en wijkuitvoeringsplannen), 8 (huisvesting kwetsbare bewoners, statushouders,
senioren) en 9 (verhuringen, doorstroming).



Tabel 4.02 Algemeen oordeel (ontevreden, neutraal, tevreden) lokale prestatieafspraken op vier strategische
opgaven

Gemeente Algemeen oordeel
Nieuwbouw Wonen én Energietransitie | Gebiedsgerichte
zorg aanpak

Delft + + + -
Leidschendam- +/- + +/- +

Voorburg

Rijswijk - + +/- -

Zoetermeer - +/- + +

Stap voor stap verbeteren we de sturing op het realiseren van de afspraken. Accounthouders bij
gemeente en woningcorporaties benoemen onderling trekkers per onderwerp en vullen samen
periodiek de realisatiemonitor 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. Het gaat dan om
complexe processen die veel tijd kosten, zoals het vinden van nieuwbouwlocaties, het realiseren van
verzorgd wonen inclusief voldoende begeleiding en zorg, en tijdelijke huisvesting (opstapwoningen).

Afspraken waar we trots op zijn

We hebben afspraken tot en met 2025 gemaakt over meerdere thema’s. Sommige daarvan zijn
strategisch. Hierbij hebben Vidomes en de gemeenten elkaar nodig om resultaten te boeken. Enkele
afspraken waar we trots op zijn:

Delft
e Erliggen concrete afspraken over welke corporatie op welke locatie mag bouwen.
¢ We gaan meer woningen realiseren die aansluiten bij het programma ‘Langer en weer thuis’.
Het aanbod van aantrekkelijke seniorenwoningen is nu nog te klein. Senioren stromen niet
door, waardoor er te weinig gezinswoningen vrijkomen. De gemeente pakt hier de regie op.

Leidschendam-Voorburg
e De nieuwe seniorenmakelaar begeleidt in 2022 tenminste
twaalf senioren naar een levensloopbestendige woning.
Zo komen er grote woningen vrij voor woningzoekende
gezinnen en starters.
e De samenwerking voor de Deal voor Noord is verankerd

in de prestatieafspraken. Ruim dertig partijen bouwen
samen aan talentontwikkeling, werkgelegenheid, het : , 1 ¥
opleidingsaanbod, een betere leefomgeving en 1 4 —
diversiteit in Leidschendam-Noord. Afbeelding 4.03 Bestuurder Jacco
Maan ondertekent Deal voor Noord
Rijswijk
e We zijn blij dat we na twee jaar weer tot een pakket prestatieafspraken zijn gekomen met de

gemeente.

e We kwamen overeen de locatiemogelijkheden voor doelgroepwoningen (senioren en GGZ)
met een middenhuurprijs te onderzoeken.

e Ook brengen we gezamenlijk de knelpunten van water-, droogte- en hitteoverlast in beeld.

Wat beter kan
Delft
e Het realiseren van prestatieafspraken blijft op aantal onderwerpen achter door
capaciteitsgebrek bij zowel de gemeente als de corporaties. De gemeente heeft ingrijpende
keuzes moeten maken om haar begroting rond te krijgen. Zo is het aantal wijkversterkings-
gebieden teruggebracht van vijf naar twee. Dit vraagt om meer focus, maar ook om het
doelmatiger inzetten van de beschikbare capaciteit. Vidomes begrijpt de financiéle
problematiek, maar heeft ook — samen met andere corporaties en de Huurdersraad — haar
zorgen hierover uitgesproken aan het College.
¢ We willen samen met onze collega-corporaties meer grote woningen betaalbaar aanbieden
voor gezinnen met lage inkomens.



Leidschendam-Voorburg
e Met de gemeente Leidschendam-Voorburg concretiseren we graag de vraag waar we sociale
woningen toevoegen aan onze woningvoorraad.

Rijswijk
e Hetis jammer dat de gemeente Rijswijk het onderzoek naar de locatiemogelijkheden voor
doelgroepwoningen met een middenhuurprijs in 2021 niet concreter wilde maken. Wat ons
betreft hadden we — na het onderzoek — ook direct de locaties bepaald.

Regionale afspraken

In de regio Haaglanden maken negen gemeenten en vijftien corporaties al decennialang regionale
afspraken. Sinds 2013 zijn ook de huurdersorganisaties betrokken. Op logische momenten worden
per thema regionale samenwerkingsafspraken gemaakt. De nieuwe Woningmarktafspraken over
uitbreiding van de woningvoorraad in de aankomende tien jaar zijn hier een voorbeeld van. In 2021
hebben we hier een tussenakkoord over gesloten.

4.2 Samenwerking in vitale coalities

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

Bij de energietransitie is het resultaat een betaalbare aardgasvrije oplossing. In Delft en Zoetermeer
werken de netbeheerder, gemeente en woningcorporaties samen in vitale coalities. Dit gebeurt onder
begeleiding van een procesmanager die de gemeente aanstelt. 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 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. In 2021 ondertekenden we in alle gemeenten het nieuwe landelijke convenant
vroegsignalering (zie hoofdstuk 8).

4.3 Samen met bewoners

Huurdersraad Vidomes
Sinds 2016 kent Vidomes een centrale Huurdersraad die kritisch ®

en constructief meedenkt op beleidsniveau. In 2021 bestond de h stichting f'\
Huurdersraad Vidomes uit elf leden, een ambtelijk secretaris en

een beleidsmedewerker. We betrekken de Huurdersraad bij !j‘!olisrd e rs ra ad
diverse onderwerpen, zoals de huuraanpassing, het sociaal
statuut, de verkoopvijver, het scootmobielbeleid en het
camerabeleid.

Afbeelding 4.04 Logo Huurdersraad
Vidomes

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 die we maken 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.

Betrokken bewoners
In 2021 waren er gemiddeld 360 betrokken bewoners actief in verschillende participatievormen,
bijvoorbeeld binnen een bewonerspanel of bewonerscommissie, of als vrijwilliger. Het aantal



betrokken bewoners is nagenoeg gelijk aan voorgaande jaren. Wel vindt de participatie nu plaats in
verschillende vormen die beter bij de bewoners of het complex passen. Denk hierbij aan een
tuinwerkgroep, activiteitencommissie of bewonerspanel.

Bedankje voor actieve huurders
Vidomes waardeert de inzet van actieve huurders. Alle betrokken bewoners hebben rond de
feestdagen een kerstpakket ontvangen. Dit werd erg gewaardeerd.

Participatie bij renovatie- en sloop-nieuwbouwprojecten

Bij diverse projecten werken we nauw samen met de bewoners. Waar nodig, lossen we individuele
situaties met de bewoners op. Wij hebben steeds meer oog voor de behoefte van de bewoner. Deze
nemen we, voor zover haalbaar, mee in de projecten. Voorbeeld hiervan is het project aan de
Westeinde. Bewoners klaagden over gehorigheid bij de buren. Wij namen daarom plafondisolatie
mee in het project. Aan de Petuniatuin maakten we met bewoners een plan voor de binnentuin en
voor het opknappen van de algemene ruimten. Dit leidde tot een hoge bewonerstevredenheidsscore.
In de Jolandaflat, waar bewoners elektrisch gaan koken, boden we een kookworkshop aan om
bewoners alvast vertrouwd te maken met het elektrisch koken.

Bij planmatige projecten hebben we de communicatie naar huurders verbeterd. Waar we voorheen
één brief stuurden, krijgen de huurders nu een informatiepakket met uitleg wat ze kunnen
verwachten.

Participatie bij gemengd beheer

In de 56 wooncomplexen met een Vereniging van Eigenaren (VVE) heeft een afvaardiging van de
huurders stemrecht in de jaarlijkse Algemene Ledenvergadering (ALV). Maximaal drie huurders
krijgen een stem tijdens de ALV. Om deze huurders van goede input te voorzien, houden we vooraf
overleg met de betreffende bewoners. Ook kunnen zij namens de huurders (bijvoorbeeld via een
enquéte) punten inbrengen voor de ALV. Deze worden na overleg en in samenspraak met Vidomes
ingebracht op de ALV.

In VVE-complexen zonder bewonersafvaardiging houden we een jaarlijkse enquéte om op de hoogte
te blijven van wat er speelt bij onze huurders. Zo kan Vidomes tijdens de ALV rekening houden met
hun wensen.



5. Voldoende geschikte woningen met toekomstwaarde

tevreden neutraal ontevreden

Voldoende woningen
Tevreden over:

e de 175 nieuwe sociale huurwoningen die we opleverden in 2021.

e de voortgang van een aantal gecompliceerde grootonderhoudsprojecten in
uitvoering. We werkten aan het toekomstbestendig maken van meer dan
vijffhonderd woningen.

e de stappen die we zetten in onze acquisitie. Ons zicht op kansen voor
nieuwbouw is verbeterd.

e de ondertekende intentieverklaring voor Bouwstroom Haaglanden. Samen met
elf andere SVH-corporaties willen we door slimme oplossingen en
samenwerking sneller en goedkoper woningen realiseren.

Neutraal over:

e de voortgang van gesprekken die we met marktpartijen hebben over sociale
nieuwbouw. Het is een positieve ontwikkeling dat we in gesprek zijn. De stap
naar definitieve afspraken is nog niet gezet.

e De regionale nieuwe woningmarktafspraken ‘Samenwerken aan een solide
woningmarkt in Haaglanden’. We zijn blij dat er een akkoord is over concrete
aantallen door corporaties nieuw te bouwen woningen. Helaas leidt het
akkoord niet tot de beoogde evenwichtiger spreiding over de regio.

e het (voor het eerst) achterblijven van de realisatiegraad van ons planmatig
onderhoud. De snelle manier waarop we onze werkwijze hebben aangepast
aan de marktomstandigheden stemt wel tevreden.

Ontevreden over:
e de uitbreiding van het nieuwbouwprogramma. In met name Rijswijk en
Zoetermeer blijft het moeilijk om afspraken over sociale nieuwbouw te maken.
e onzekere marktomstandigheden die het realiseren van onze doelen
bemoeilijken. Dit baart ons zorgen.

5.1 Samen bouwen aan goed wonen

Wij zetten ons dag in, dag uit in voor samen bouwen aan goed wonen. In figuurlijke zin doen we dit
samen met huurders en stakeholders als het gaat om prettige, veilige en leefbare wijken. Ook in
letterlijke zin hebben we anderen nodig om de ambities uit onze portefeuillestrategie te realiseren.
Samen met partners als gemeenten, bouw- en zorgpartijen moeten we de schouders eronder zetten.

De strijd aan met de wooncrisis

Dat er sprake is van een wooncrisis, is intussen doorgedrongen tot de haarvaten van de
maatschappij. De hoogste tijd, want corporaties vragen al langer aandacht voor het schreeuwende
tekort aan sociale huurwoningen. Het terugdringen van dit tekort is een van onze grotere uitdagingen.
Veel van onze inspanningen richten we op meer nieuwbouw. We zijn daarom trots dat we in 2021
maar liefst 175 huishoudens blij konden maken met een nieuwbouwwoning. In paragraaf 5.3 lees u
hier meer over.

Het verkrijgen van locaties voor sociale nieuwbouw is geen vanzelfsprekendheid. We zijn daarom bljj
dat we regionaal tot nieuwe woningmarktafspraken zijn gekomen. Het zogenoemde tussenakkoord
dat provincie, gemeenten, corporaties en huurdersorganisaties in de regio overeenkwamen, is zeker
een stap in de juiste richting. Zo willen we voor 1 januari 2030 netto minimaal 12.000 woningen in het
DAEB-segment toevoegen: een mooie en broodnodige ambitie. Tegelijkertijd zien we dat de invulling
niet in al onze werkgemeenten even goed aansluit bij die ambitie. Bovendien is er vaak nog sprake
van ‘zachte’ projecten. Werk aan de winkel dus in spannende tijden. We willen zoveel mogelijk
projecten in beweging krijgen om stap voor stap naar onze doelen toe te werken. Het liefst leveren we
de komende jaren een continue stroom aan nieuwe woningen op. We kunnen meer tempo maken



door meer uitbreidingslocaties, minder regels en meer innovatie. Via Bouwstroom Haaglanden willen
we dit samen met de SVH-corporaties organiseren.

Bouwstroom Haaglanden

Twaalf woningcorporaties in Haaglanden willen met slimme BOUWStroom
bouwoplossingen sneller en goedkoper woningen

realiseren. Dit doen we in het project Bouwstroom Haag Ianden —
Haaglanden.
Afbeelding 5.01 Logo Bouwstroom
De opgave is groot. Het tempo van bouwen moet omhoog. Haaglanden
Bovendien is de investeringscapaciteit beperkt en stijgen de
kosten voor bouwen hard. Dat willen we doorbreken.

e Door de inkoop van nieuwbouwwoningen te bundelen met collega-corporaties, verwachten
we kostenvoordelen te realiseren.

e Doorin te zetten op conceptueel en industrieel bouwen, willen we tijd en geld besparen.

e Door afspraken te maken met gemeenten, worden procedures korter en kunnen we sneller
bouwen.

e Door kennisuitwisseling tussen corporaties leren we van elkaar en kunnen we processen
stroomlijnen. Daarnaast kijken we hoe we circulariteit meer een plek kunnen geven.

In 2021 hebben de twaalf corporaties een samenwerkingsovereenkomst getekend. Doel is om voor
2028 tenminste 2.000 woningen te realiseren via Bouwstroom Haaglanden.

Ontwikkeling voorraad

Het tekort aan woningen betekent dat we extra zuinig zijn op onze voorraad. Zo verkleinden we onze
verkoopvijver. Onze voorraad is heel divers, met verschillende bouwjaren en kenmerken. Om ook in
de toekomst goed wonen te bieden, besteden we veel aandacht aan het verbeteren van woningen. Bij
modernisering gaat het bijvoorbeeld om technische- en comfortverbetering. Een grote opgave is ook
de verduurzaming. We bereiden steeds meer woningen voor op de energietransitie. In paragraaf 6.2
gaan we hierop in.

Zoals in onze missie verwoord, willen we ook in de toekomst mensen die op ons zijn aangewezen
een thuis geven. We zijn dan ook blij met de afschaffing van de Verhuurderheffing, zoals
aangekondigd in het regeerakkoord. Dit geeft ons meer financiéle ruimte voor het realiseren van de
portefeuillestrategie. Daarmee is niet gezegd dat de weg geplaveid is. In het regeerakkoord staan
immers ook plannen die het effect van de afschaffing deels opheffen. Op terreinen als organisatie,
verkrijgen van locaties, regelgeving en capaciteit bij gemeenten en bouwsector zijn bovendien nog
flinke obstakels te overwinnen, zowel bij nieuwbouw als bij (grootschalige) renovatie.

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 € 752,33 per maand (DAEB-segment; prijspeil 2021). De woningen
die we met Koopgarant verkopen, rekenen we eveneens tot de voorraad. Die zijn tenslotte ook voor
onze doelgroep.

Tabel 5.02 toont het verloop van onze voorraad over 2021. Deze groeide met nhame door
nieuwbouwopleveringen. Daartegenover staat de sloop van ons complex Roggeakker in Zoetermeer
en een aantal verkochte woningen. Een deel van de verkopen was met Koopgarant. De met
Koopgarant verkochte woningen tellen we nog mee in de totale voorraad, omdat wij hier een
terugkoopplicht hebben. Het aantal zelfstandige DAEB-woningen nam per saldo toe met 86
woningen.



Tabel 5.02 Verloopstaat zelfstandig DAEB van 31-12-2020 naar 31-12-2021

Koopgarant verkocht 58] 600

Onzelfstandige eenheden -750 -776

Status niet-DAEB -345 -360

Met onze voorraad bedienen we een aantal subdoelgroepen verdeeld naar inkomen en
huishoudengrootte. We streven ernaar om zowel de primaire als secundaire doelgroep zo goed
mogelijk te bedienen (meer hierover in hoofdstuk 9: Bij elkaar brengen). Daarnaast willen we
voldoende grote woningen beschikbaar houden voor gezinnen. Tabel 5.03 laat zien hoe de grote en
kleine woningen verspreid zijn over de gemeenten en voor welke huur- of koopcategorie ze bestemd
zijn.

Tabel 5.03 Grote en kleine woningen naar bestemming en gemeente

Huur -

zelfstandig 1963 | 1010 2513 859 1571 827 268 427 | 3788| 2679| 15905
Huur -

onzelfstandig 100 0 10 0 0 0 0 0 0 0 110
Huur - zorg 18 0 54 0 26 0 39 0 289 0 426
Huur -

woonwagens 0 0 5 4 16 6 0 0 0 0 31
Koopgarant 47 188 239 64 35 86 0 0 276 18 953
Verkoopvijver 64 7 66 23 24 19 12 0 71 118 404
Herbestemmin 0 0 0 0 0 0 0 0 183 0 183

5.2 Verkoop

Jaarlijks verkopen we een klein deel van onze woningvoorraad. We verkopen vooral woningen die
minder goed bijdragen aan de maatschappelijke resultaten die we willen bereiken. In 2021 verkochten
we 31 woningen in de vrije verkoop, waarvan twintig DAEB-woningen. De gemiddelde koopsom voor
een woning (exclusief Koopgarant) bedroeg afgerond € 310.150. Dit is een stijging van 23% ten
opzichte van 2020. Dit is in lijn met de marktontwikkeling. Verder verkochten we veertien
parkeerplekken / garageboxen in 2021.

Tabel 5.04 Verkooi DAEB- en niet DAEB-Woninien 2021, 2020, 2019, 2018 en 2017 ier gemeente

DAEB gfltEB DAEB gfltEB DAEB gfltEB DAEB gfltEB DAEB gfltEB
Delft 3 0 5 0 4 1 3 4 3 0
'\'/‘f)'gf’bcuhr‘;“dam' 10 ol 11 ol 15 1 9 2 7 2
Den Haag 0 1 0 4 0 3 0 5 0 5
Rijswijk 3 6 3 2 2 3 2 4 4| 14
Zoetermeer 4 4 5 4 12 1 7 8 8 9




Verkoop met Koopgarant

Een deel van onze woningen zetten we in om te verkopen met Koopgarant: we kopen ze weer terug
op het moment dat de eigenaar de woning wil verkopen. Op Prinsjesdag 2020 kondigde het kabinet
wijzigingen aan in de overdrachtsbelasting die erg ongunstig uitpakken voor deze terugkoop.
Lobbyinspanningen door Aedes en stichting OpMaat bleken tevergeefs. Om het risico op hoge kosten
aan overdrachtsbelasting in de toekomst te voorkomen, stopten we in 2021 tijdelijk met de verkoop
van huurwoningen via Koopgarant. Begin 2021 is nog één woning aan de Koopgarant-voorraad
toegevoegd (tabel 5.05). Met OpMaat werkten we aan een alternatieve overdrachtsconstructie
waarmee de Koopgarant-formule levensvatbaar blijft. In afwachting van deze constructie hebben we
de woningen die we terugkopen, terug in de verhuur genomen. In 2021 waren dit negentien
woningen. Sinds medio 2021 zijn we op basis van een nieuwe werkwijze weer begonnen met het
doorverkopen van teruggekochte woningen. Daarbij ging het in totaal om zeven woningen.

Per saldo is de portefeuille ‘verkochte Koopgarant-woningen’ met achttien woningen afgenomen tot
582. De gemiddelde koopsom voor een woning met Koopgarant bedroeg in 2021 afgerond

€ 165.900,- (+24% ten opzichte van 2020). De Koopgarant-woningen leveren zo een bijdrage aan
onze doelstelling: met de korting houden we de woningen betaalbaar voor onze doelgroep.

Tabel 5.05 Eerste verkopen Koopgarant 2021, 2020, 2019, 2018 en 2017 per gemeente

Koopgarant *) 2021 2020 2019 2018 2017
Delft 1 10 6 16 12
Leidschendam-Voorburg 0 6 5 5 4
Rijswijk 0 0 0 0 0
Zoetermeer 0 14 14 16 14
Totaal 1 30 25 37 30

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

Vidomes wijst de Koopgarant-woningen toe op basis van het maximale huishoudinkomen. 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. Van alle nieuwe
verkopen verantwoorden wij sinds een aantal jaar aan welke inkomenscategorie de woningen
verkocht zijn (tabel 5.06). Door eerdergenoemde oorzaak was in 2021 slechts sprake van één nieuwe
toevoeging aan de voorraad onder Koopgarant verkochte woningen.

Tabel 5.06 Inkomens kopers Koopgarant-woningen 2021, 2020, 2019, 2018 en 2017

Inkomenscategorie 2021 2020 2019 2018 2017
Onder € 39.563 100% 100% 100% 95% 97%
Van € 39.563 tot € 44.655 0% 0% 0% 5% 3%
Boven € 44.655 0% 0% 0% 0% 0%

5.3 Nieuwbouw

Ook in 2021 werkte onze afdeling Vastgoedontwikkeling, in opdracht van de assetmanagers, hard
aan het mogelijk maken en realiseren van nieuwbouw.

Gerealiseerde nieuwbouw

We leverden in 2021 in totaal 175 nieuwbouwwoningen op. Een resultaat waar we trots op zijn. In de
Kuyperwijk in Delft realiseerden we 23 eengezinswoningen en 68 appartementen (twee, drie en vier
kamers). Aan de andere kant van de stad, in de Schoemaker Plantage, bouwden we 36 driekamer-
appartementen aan de Jakoba Mulderplaats. Aan het Rijnlandpad in Voorburg verrezen 48
driekamerappartementen. Bijzonder aan de appartementen in deze drie projecten is dat ze op
dezelfde conceptwoningen gebaseerd zijn. Het ontwikkeltraject voor deze woningen kon daardoor
eenvoudiger. Hiermee hebben we waardevolle lessen geleerd die we inbrengen in het
samenwerkingsverband Bouwstroom Haaglanden.



Afbeelding 5.07 Jakoba Mulderplaats, Delft Afbeelding 5.08 Van Alkemadestraat, Delft

Voorgenomen nieuwbouw en acquisitie

In het afgelopen jaar sloopte Vidomes de 97 woningen van complex Roggeakker in Zoetermeer. De
voorbereidingen voor vervangende nieuwbouw zijn in volle gang. De bouwstart van 28 woningen
(tabel 5.09) in Rijswijk Buiten is vertraagd door de lange duur van de prijs- en contractvorming. Na
een intensief traject is het uiteindelijk gelukt om tot afspraken te komen met de samenwerkende
partijen. De start van de bouw staat voor het voorjaar van 2022 gepland. We verwachten in 2022 ook
te starten met de bouw van 67 woningen in de wijk Palenstein te Zoetermeer. In deze gemeente
onderzoeken we bovendien de mogelijkheid om flexwoningen te realiseren aan de Ruimtebaan.
Vooralsnog gaan we er vanuit dat we deze in 2023 bouwen. Samen met de gemeente spannen we
ons in voor een zo snel mogelijke realisatie.

Tabel 5.09 Overzicht voortgang nieuwbouw

Aantal

nieuwbouw- 28 0 175 175 95 0
woningen

Ondanks het tekort aan woningen blijft nieuwbouw in onze regio een proces van de lange adem.
Lange vergunning- en inspraaktrajecten en de beperkte capaciteit bij gemeenten en bouwers zijn
punten van zorg. Met onze acquisitie nemen we daarom elke kans serieus. In tabel 5.10 staat een
overzicht van de meest concrete projecten waaraan we werken. We hebben hierbij ook oog voor
projecten van marktpartijen die al gevorderd zijn in de voorbereiding. Verder staan projecten waar we
mogelijk in de gelegenheid gesteld worden om een (klein) aantal woningen af te nemen op onze
radar: elke woning telt! Om die gelegenheid te krijgen, is de invulling van lokaal beleid cruciaal. Het
scheppen van de juiste voorwaarden, bijvoorbeeld via een doelgroepverordening en het sociaal
woningbouwfonds, maken een wereld van verschil. In 2021 hebben we ons, met ondersteuning van
Aedes, ingespannen om bestaande mogelijkheden bij gemeenten te belichten.

Tabel 5.10 Voorgenomen sociale nieuwbouw per gemeente komende vier jaar

Delft Schoemaker Plantage 100 2023 | twee-, drie- en vierkamer-
Grasbuurt appartementen
De Staal 40 2023 | studio’s voor Weer Thuis
Gele Scheikunde 40 | 2023-2024 | studio’s en twee- en
driekamerappartementen
Leidschendam- | Nieuwstraat — 18 2023 | appartementen
Voorburg Leidschendam
Meerlaan / Van 10 tot 15 2023 | appartementen
Santhorststraat —
Stompwijk




Leidschendam- | Westeinderweg — 8 2023 | appartementen
Voorburg Stompwijk

Rijswijk Parkrijk / De Entree 28 2022 | appartementen
Zoetermeer Palenstein viek C 67 2022 | appartementen
Palenstein vliek D 84 2023 | appartementen
‘t Seghe Waert 113-158 | 2023-2024 | appartementen

transformatie en
eventuele nieuwbouw

Ruimtebaan 80 | 2023-2024 | appartementen
flexwoningen
Roggeakker 97-120 2023 | appartementen en

eengezinswoningen

5.4 Verbeteren van bestaand bezit

We werken hard aan een betere vastgoedkwaliteit. Belangrijk daarbij zijn de grootonderhouds-
projecten. Bij deze projecten doen we niet alleen het noodzakelijk onderhoud, maar voeren we ook
verbeteringen door. Denk bijvoorbeeld aan een betere ventilatie voor een gezond binnenklimaat of
aan meer isolatie voor een lagere energierekening en minder belasting van het milieu.

In 2021 lukte het ons om meer woningen te verbeteren dan gepland. Dat komt vooral doordat we de
verbeteringen aan de woningen van de Petuniatuin in Zoetermeer (152 woningen) nog in 2021
hebben afgerond. Verder verbeterden we ook de 272 woningen aan de Duyvendijklaan in
Leidschendam en de 36 woningen in de Henketstraat/Casimirstraat in Delft.
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fbeelding 5.12 Jolandaflat, Rijswijk (voor en na)

Abeelding 5.11 Petuniatuin, Zoetermer /

Daar staat tegenover dat we bij het project Mahlerstraat in Delft (52 woningen) besloten hebben om
alleen noodzakelijk onderhoud uit te voeren. Hier behaalden we niet de benodigde 70% instemming
van de huurders. Dat we dit project schrapten, zien we terug in het aantal gestarte verbeteringen
(tabel 5.08). Een tweede project aan het Westeinde in Delft (134 woningen) is vertraagd in de
voorbereiding en niet gestart in 2021 zoals gepland. Bij twee andere projecten in Rijswijk en
Zoetermeer (in totaal 291 woningen) startten de werkzaamheden wel.

In 2022 staat voor twee projecten de start van de uitvoering gepland. Waaronder het Westeinde in
Delft. We verwachten ook de werkzaamheden aan de Jolandaflat in Rijswijk (90 woningen) af te
ronden. De werkzaamheden in de Hovenbuurt in Zoetermeer (201 woningen) lopen nog tot 2023
door. Dergelijke grote projecten vragen veel voorbereiding. In 2021 is voor drie complexen van in
totaal bijna zeshonderd woningen zo’n traject gestart.

Tabel 5.13 Overzicht voortgang verbeteringen

Aantal woning-
verbeteringen

477 291 360 460 186 90




5.5 Onderhoud

In totaal gaven we € 44,6 miljoen uit aan het onderhoud van onze woningen. De helft hiervan, € 22,3
miljoen, werd besteed aan planmatig onderhoud (zie ook tabel 5.14).

Planmatig onderhoud

Ook in 2021 spande de afdeling Vastgoedbeheer zich in om het onderhoud uit te voeren dat nodig is
om onze huurders ‘goed wonen’ te bieden. Vorig jaar waren er 155 grote en kleinere projecten. Bij
grote projecten doen we bijvoorbeeld het schilderwerk, herstellen we kozijnen en gevels, of
vervangen we de dakbedekking. Bij kleinere projecten installeren we bijvoorbeeld ledverlichting of
brengen we rookmelders aan. Rookmelders moeten volgens de wet voor 1 juli 2022 in alle
huurwoningen aanwezig zijn. Een flinke uitdaging waarmee we goed op schema liggen.

Helaas is het ons in 2021 niet gelukt om de constante lijn van de vier voorgaande jaren door te
zetten. We realiseerden 87% van de begroting. Eerdere jaren kwamen we rond de 100% uit. Dit lukte
altijd door de afspraken die we met een aantal leveranciers hadden: wanneer ergens vertraging
ontstond, konden leveranciers elders vervangend werk uitvoeren. In de huidige gespannen markt is
die flexibiliteit er niet meer. De capaciteit bij leveranciers moet langer van tevoren verzekerd zijn.

In het eerste tertiaal van 2021 leken we aan te koersen op maximaal 75% realisatie. Door de
werkwijze aan te passen, lukte het om alsnog 87% te realiseren. Daarnaast zijn we verder vooruit
gaan werken. Zo gingen we al in 2021 verplichtingen aan voor 2022 ter waarde van 91% van de
begroting.

Niet-planmatig onderhoud

2021 was het derde jaar van de samenwerking met de huidige twee huisaannemers. In 2021 bleek
het een uitdaging de hogere klanttevredenheid vast te houden. Afgelopen jaar en ook in 2022 is er
daarom veel aandacht voor de samenwerking om de dienstverlening op de gewenste kwaliteit te
krijgen. Meer hierover in hoofdstuk 7: Tevreden klanten.

In 2021 namen de uitgaven aan reparatieonderhoud toe. We analyseren de oorzaken van het
toegenomen aantal reparatieverzoeken. Hiermee geven we Asset Management informatie die helpt
bij het maken van de juiste keuzes op complexniveau. Door een integrale blik willen we werk slimmer
organiseren, waarmee we de klant en onszelf een dienst bewijzen.

Serviceabonnement

Onze onderhoudsmedewerkers pakken zelf de werkzaamheden op die vallen onder het
Serviceabonnement (SA). 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:
Complexbeheer: opruimen bergingen en afvoeren van diverse zaken.
Reparatie en onderhoud: schoonmaken van daken en luifels en verbeteringen uitvoeren in
diverse complexen.
Servicedesk: technische werkzaamheden op het kantoor van Vidomes, werken in de
wijklocaties en in de complexbeheerderruimtes.
Veiligheid: plaatsen van rookmelders en veiligheidsbeslag.

Tabel 5.14 Onderhoudslasten 2021, 2020, 2019, 2018 en 2017 (in miljoenen)

Onderhoudslasten 2021 2020 2019 2018 2017
Planmatig onderhoud €22,3 €211 €25,2 €251 €204
Reparatieonderhoud €6,2 €47 €4,8 €5,0 €4,6
Contractonderhoud €3,2 €32 €29 €2,6 €25
Mutatiewerkzaamheden €5,5 €54 €4,2 €4,0 €3,8
Diversen €0,3 €0,3 €0,7 €0,1 €0,6
Toegerekende functionele €71 €6,8 €6,9 €4,7 €22
(personeels)lasten

Totaal €44,6 €41,5 €447 €41,5 € 34,1




6. Duurzaam in balans

tevreden neutraal ontevreden

Duurzaamheid

Tevreden over:

e zonnepanelenproject Noordhove in Zoetermeer. Hier hebben we een
deelnemerspercentage van 60% behaald (211 huishoudens).

e vaststelling Transitievisie Warmte in alle gemeenten.

e Vitale coalities energietransitie in Delft en Zoetermeer

e Ontwikkeling WarmtelinQ in onze regio.

e volgen e-module ‘Duurzaam in balans’ voor alle medewerkers.

e opleiding van tien personen tot energiecoach, waaronder zeven huurders.

Neutraal over:
e voortgang energiecodperatie DDE-Vidosol.

Ontevreden over:
e op verzoek van huurders woning geschikt maken voor elektrisch koken.
e data op orde voor energie-index.

6.1 Duurzaamheidsvisie ‘Onze groene koers’

Met onze nieuwste duurzaamheidsvisie ‘Onze groene koers’ helpen we medewerkers de juiste
keuzes te maken om onze duurzame doelen te bereiken (zie ook de video van bestuurder Daphne
Braal). Energietransitie, klimaatadaptatie, circulariteit, duurzaam wonen en duurzaam werken staan
centraal in deze visie. Ook leren & ontwikkelen is een belangrijk onderdeel ervan. In de tweede helft
van 2021 hebben alle collega’s de e-module ‘Duurzaam in balans’ gevolgd. De module, ontwikkeld
met The Natural Step, zet collega’s aan het denken, is soms confronterend en is bedoeld om aan te
zetten tot actie. Ook laat ze goed zien hoe Vidomes handen en voeten geeft aan haar
duurzaamheidsvisie.

Voor onszelf hebben we de visie uitgewerkt in een implementatieplan met hele concrete acties op alle
onderdelen van de visie. Om tempo te maken met de duurzaamheidsopgaves, is een intensieve
samenwerking nodig met collega’s en partners van gemeenten en andere woningcorporaties — zowel
in de regio Haaglanden als landelijk, bijvoorbeeld in De Vernieuwde Stad. Intern zijn tien collega’s
duurzaamheidambassadeur. Samen enthousiasmeren ze collega’s en huurders over onze groene
koers. Daarnaast zijn nog eens drie collega’s en zeven huurders energiecoach. De coaches geven
bewoners tips om energie te besparen. Onder andere via duurzaamheidscafés delen we ideeén,
ervaringen en verhalen met de organisatie. In 2021 organiseerden we twee van deze bijeenkomsten
over hitte in de woning/ natuurinclusief bouwen en circulariteit. De gemiddelde opkomst was 50
collega’s.

6.2 Energietransitie

Om in 2050 gemiddeld energieneutraal en aardgasloos te zijn, brengen we ons woningbezit van een
gemiddeld label C (EI=1,58) en een gemiddelde warmtevraag van 225 kWh/m? naar gemiddeld label
A+++ (EI=0) en een maximale warmtevraag van circa 50-70 kWh/m?. Eind 2021 waren 837 woningen
onafhankelijk van aardgas. Het gaat om vijftien complexen waarvan twee VVE- en vijf nieuwbouw-
complexen.

Op koers naar gemiddeld energielabel A in 2030

Begin 2021 is een nieuwe rekenmethodiek (NTA8800) voor het vaststellen van energielabels
geintroduceerd. Bij nieuwe energielabels bepaalt de EP2-waarde (Energie Prestatie 2) de hoogte van
het label. De EP2 vervangt de Energie Index (El) bij vernieuwing van het label. De EP2 is daarom in
de tabel toegevoegd. De EP2 geeft aan hoe energiezuinig onze woningen zijn. Hoe lager de EP2,
hoe energiezuiniger de woning. De hoogte van het label telt mee voor de woningwaarderingspunten


https://content.mailplus.nl/m7/links/vidomes/nct6357342/%7BencId%7D
https://www.youtube.com/watch?v=6EXqG5vRcZc
https://www.youtube.com/watch?v=6EXqG5vRcZc

en heeft dus invlioed op de hoogte van de huur. We streven naar een gemiddelde EP2 van 160 kwWh/
m? jaar. Dat is op de grens van label A en B.

Tabel 6.01 Verdeling van energielabels over woningvoorraad

El -range |EP2 -range Energielabel |Eindtotaal |Eindtotaal |Eindtotaal |Eindtotaal

(kWh/ m2 jaar) 2021 2020 2019 2018

<0 A++++ 245

0<50 A+++
<0,61 50<75 A++ 122 129 124 51
0,61<0,81 |75=105 A+ 514 60 230 13
0,81<1,21 |105=<160 A 2803 2865 2.490 2.430
1,21<1,41 [160<=190 B 1878 1929 1.817 1.957
1,41<1,81 | 190 =230 C 5519 5648 5.724 5.603
1,81<2,11 |250 =290 D 2605 2730 2.758 2.547
2,11<2,41 [290 =335 E 1810 2008 2.097 2.474
2,41<2,71 |335<380 F 711 811 1.081 1.595
>2,71 > 380 G 400 447 328 340
Eindtotaal 16.607 16.627 16.666 17.010
Gemiddelde Energie-Index 1,58 1,63 1,67 1,74

Ledverlichting

Al onze complexen zijn voorzien van ledverlichting. In 2021 hebben we in acht complexen de
ledverlichting vervangen. We kiezen voor ledverlichting die 6f dimt 6f uitschakelt als er geen
beweging in de ruimten is. Opslag- en containerruimten voorzien we van bewegingssensoren, zodat
de ledverlichting uitschakelt als er niemand aanwezig is. Algemene ruimten voeren we zoveel
mogelijk uit met volglicht. Deze verlichting staat standaard op 20% van het vermogen en gaat feller
branden bij beweging. Het voordeel van deze aanpassingen is tweeledig. Enerzijds ziet de huurder
het voordeel van lagere energiekosten terug in de servicekosten. Anderzijds gaat de ledverlichting
langer mee, waardoor de onderhoudskosten en het materiaalgebruik dalen.

Dubbelglas plaatsen bij schilderwerk

Tijdens ons schilderonderhoud in 2021 plaatsten we zo’n 1750 m? aan HR++ glas. Naast HR++ glas
is ook een minimale kierdichtheid tussen draairaam en kozijn van belang voor de isolatie. Tijdens het
schilderwerk schenken we hier aandacht aan.

Op koers met verwijderen open verbrandingstoestellen

In totaal zijn er eind 2021 nog elf woningen met open verbrandingstoestellen (in 2020 zestien). Het
verwijderen tijdens onderhoudsprojecten hebben we inmiddels afgerond. Voor de losse toestellen in
diverse complexen schreven we de bewoners individueel aan. Meerdere huurders weigeren
medewerking. Dit heeft verschillende oorzaken, zoals leeftijd, verwardheid en woningvervuiling.
Veiligheid heeft, naast duurzaamheid, onze prioriteit. We doen er alles aan om de toestellen zo snel
mogelijk te vervangen.

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

2021 2020 2019 2018 2017
Delft 1 1 5 38 63
Leidschendam- Voorburg 10 14 25 126 268
Rijswijk 0 1 46 64 228
Totaal 11 16 76 228 559




Gasloos koken

In 2042 moeten alle woningen klaar zijn voor elektrisch
koken. De afgelopen jaren hebben we al 4.284 woningen
geschikt gemaakt: in de keuken brengen we een elektrische
voorziening aan met (3-fasen) Perilex stopcontact en in de
meterkast zit een aparte kookgroep.

In de Jolandaflat in Rijswijk voeren we momenteel groot
onderhoud en verduurzamingswerkzaamheden uit. Omdat
we het gas uit de woning verwijderen, gaan huurders over
op elektrisch koken. Voor de meeste is dat een hele
overgang. Vidomes geeft daarom kookdemonstraties aan

deze bewoners. Afbeelding 6.03 Kookdemonstratie voor
bewoners

Bij dagelijks onderhoud en bij verhuur aan een nieuwe
huurder willen we individuele woningen ook graag overzetten op elektrisch koken. Dit proces loopt
nog niet goed. We moeten de processen van Vidomes en Stedin beter op elkaar afstemmen.

Opwekken van energie

Waar het past en haalbaar is, voorzien we bestaande woningen zoveel mogelijk van duurzaam
opgewerkte energie. Eind 2022 willen we op 2.000 woningen zonnepanelen geplaatst hebben. We
liggen daarmee ruim op schema, Zie ook de video zonnepanelen bij complex Shawzijde. Ruim 1.805
woningen hebben al zonnepanelen die op de individuele elektriciteitsaansluiting zijn aangesloten.
Daaronder ook de woningen in de wijk Noordhove in Zoetermeer. Van de 354 huishoudens die een
aanbod voor zonnepanelen ontvingen, hebben 211 bewoners (60%) gebruikgemaakt van het aanbod.
Bij 42 bewoners namen we een klanttevredenheidsonderzoek af. Gemiddeld beoordelen bewoners
het project met een 7,4.

Vanwege dit succes hebben eind 2021/begin 2022 ook de 407 eengezinswoningen in de wijk
Oosterheem een zonnepanelenaanbod ontvangen. In de zomer van 2022 leveren we dit project op.
Op het moment van schrijven zijn al 285 huishoudens (70%) akkoord met het aanbod.

Vidomes heeft voor het vervolg op het zonnepanelenproject Shawzijde gekozen voor solarspecialist
Ecorus. Zij ontzorgen ons in het marketing- en communicatietraject richting bewoners, bieden een
bewezen zonnepanelenconcept (van A tot Z) en hebben jaren ervaring met soortgelijke projecten bij
diverse woningcorporaties. De samenwerking verloopt goed.

DDE Vidosol

Op 19 augustus 2021 tekende Vidomes de
samenwerkingsovereenkomst met Duurzaam Delen Energie
(DDE) en de energiecodperatie DDE Vidosol. Het model
energiecodperatie is interessant voor zonnepanelen op
hoogbouw, waar individuele aansluiting achter de meter
geen optie is. Via de energiecotperatie kunnen ook
bewoners van hoogbouwcomplexen profiteren van
goedkope zonne-energie. In 2022 realiseert DDE Vidosol
zonnepanelen op twee hoogbouwcomplexen van Vidomes.
Om ervoor te zorgen dat zo’n 50 huurders straks van
duurzaam opgewekte stroom profiteren, zijn in 2021 de
statuten gepasseerd bij de notaris en is subsidie vanuit de
regeling Codperatieve Energieopwekking aangevraagd en toegekend. Ook sloot DDE Vidosol een
bedrijfsaansprakelijkheids- verzekering af.

IR Tits S el NS
Afbeelding 6.04 Tekenen samenwerkings-
overeenkomst DDE

Voor Vidomes is de betrokkenheid bij de ontwikkeling van DDE Vidosol een hele ervaring. De
ontwikkeling van de energiecotperatie kent een hobbelig pad. Begin 2021 veranderde de SCE
subsidie volledig, waardoor de businesscase van DDE Vidosol veranderde. Ook de stijgende prijzen
voor gas, elektra en zonnepanelen beinvioedden de businesscase. Tot slot is het aanbod aan
bedrijfsaansprakelijkheidsverzekeringen die voldoen aan de woningcorporatie-eisen, wat de
verzekerbare bedragen betreft, minimaal.


https://www.youtube.com/watch?v=Lr5D07htye4&t=26s
https://www.rvo.nl/subsidie-en-financieringswijzer/sce

EED

In 2012 is de Europese Energie-Efficiency Richtlijn (EED) vastgesteld. De EED Energie-audit maakt
bedrijven en instellingen bewust van hun energieverbruik en van de mogelijkheden om energie te
besparen en gebouwen te verduurzamen. Vidomes heeft in 2021 voldaan aan de vierjaarlijkse EED
Energie-audit. Voor ons hoofdkantoor, voor de overige werklocaties en voor centrale installaties in
onze complexen zoals liften, verwarming en ventilatievoorzieningen is geinventariseerd in hoeverre
de erkende energiebesparende maatregelen (EML) al zijn uitgevoerd of in de planning/MJOB zijn
opgenomen. De EED stimuleert ons op deze manier om onze gebouwen en installaties te
verduurzamen.

Transitievisie Warmte en Wijkuitvoeringsplannen

Voor de wijken Voorhof en Buitenhof in Delft is een lokaal warmtenet in ontwikkeling. De warmte komt
uit een duurzame bron: aardwarmte (geothermie) uit een bron op het terrein van de TU Delft, in de
toekomst aangevuld met restwarmte uit de Rotterdamse haven. In 2021 nam de gemeente een
besluit om het net zodanig aan te leggen dat, naast de corporatiewoningen, later ook andere
gebouwen kunnen worden aangesloten. De vier ‘Delftse’ corporaties, NetVerder en Equans / ENGIE
hebben in 2021 het plan verder uitgewerkt. Eind 2022 valt het definitieve besluit voor de realisatie van
het warmtenet.

In Zoetermeer tekenden we met de gemeente, drie corporaties en een VVE een samenwerkings-
overeenkomst om gebouwen in de wijk Palenstein in de toekomst te laten aansluiten op een netwerk
van warmte- en koudeopslag (WKO). De samenwerkende partijen werken nu toe naar een
aanbesteding voor deze WKO. Daarmee komen we in de wijk Palenstein steeds dichter bij onze
doelstelling van een gasloze wijk.

In alle gemeenten is in 2021 de transitievisie warmte vastgesteld door de gemeenteraden. Vidomes
dacht daar actief in mee. Zo ook in Rijswijk. De wijken Presidentenbuurt, Ministerbuurt en Stervoorde
staan daar als eerste op de planning voor een haalbaarheidsonderzoek rond een warmtenet. De
warmte voor het net is dan afkomstig van WarmtelinQ.

WarmtelinQ

WarmtelinQ, zoals het project heet, is een
ondergrondse leiding waarmee restwarmte uit de
Rotterdamse haven wordt gebruikt om huizen en
bedrijven in Zuid-Holland te verwarmen. Het tracé
loopt van de Rotterdamse haven via Vlaardingen,
Schiedam, Midden-Delfland, Delft, Rijswijk tot in
Den Haag. WarmtelinQ is een open transportleiding
waar meerdere energieleveranciers, (duurzame)
warmtebronnen en afnemers op kunnen aansluiten.
Met de aanleg van dit tracédeel komt restwarmte
van bedrijven uit de Rotterdamse haven en
industrie beschikbaar voor circa 120.000 woningen
en andere gebouwen in de regio, waaronder 2.000
van Vidomes. Afbeelding 6.05 Tracé WarmtelinQ

Een belangrijke stap in de realisatie is het besluit van het ministerie van Economische Zaken en
Klimaat en van Gasunie in oktober om te investeren in de aanleg van een warmteleiding van de
Rotterdamse haven naar Den Haag.

6.3 Klimaatadaptie

Ook bij extreem weer — langdurige droogte, hitte en hevige neerslag — willen we dat onze bewoners
veilig en prettig wonen. We zijn daarom een pilot gestart om hittestress bij een seniorencomplex aan
te pakken. Ook worden bij nieuwbouwwoningen voorzieningen getroffen om hevige neerslag te
kunnen opvangen. Daarnaast zetten we in op de versterking van de biodiversiteit in de directe
omgeving van onze woningen.



Groen rond onze complexen

In 2021 namen we een besluit over de aanpak van de groenvoorziening bij onze complexen. Daarbij
combineren we de aanpak van het vastgoed en het groen. We maakten inzichtelijk wat de staat van
onze groenvoorziening is. Daarnaast bepaalden we welke doelen we met groen kunnen bereiken. Dit
vormt het startpunt van de doorontwikkeling van ‘goed groen’. We gaan hiermee aan de slag.

6.4 Circulariteit

Circulariteit gaat over het verantwoord omgaan met grondstoffen. Het thema is verankerd in de
nieuwe duurzaamheidsvisie. In 2022 gaan we onze circulariteitsambitie concreet handen en voeten
geven. Vervolgstap is dat we circulariteit steeds vanzelfsprekender opnemen in onze processen en
de keuzes die we maken. Momenteel kijken we waar we ervaring willen opdoen via pilots, halen we
op wat er al in de sector gebeurt en bezien we waar we samen op kunnen trekken met andere
corporaties. We doorgronden de opgave meer en meer, en achterhalen zo wat (financieel) haalbaar
is. Zo kiezen we de komende jaren voor effectieve doelstellingen, waarmee we de grootste impact
maken, rekening houdend met de kaders van betaalbaarheid voor de huurder en een gezond
huishoudboekje voor Vidomes.

Materialencommissie
De materialencommissie binnen Vidomes adviseert over het materiaalgebruik bij planmatig
onderhoud. Kunnen we betere en slimmere keuzes maken als we rekening houden met de diverse
belangen van Vidomes? De commissie beoordeelt materialen aan de hand van de volgende criteria:
duurzaamheid en circulariteit
verwachte levensduur
verwerkingssnelheid
klantwaarde: beperking van stof, geluid, trillingen, tijdsduur, geur en reinigbaarheid
materiaalkosten
verwerkingskosten
toepassingsgebied (bijv. 55+ complexen/kortere of langere exploitatietermijn)
leveringszekerheid
voordeel in planningen
productgarantie
huurconsequentie bij mutatie of bij keuzeopties
innovatie
eenduidigheid verwerking- en bestekteksten

Nieuw in de voorkeursmaterialenlijst 2021
Keukens: in 2021 voegden we circulaire keukens toe als voorkeur. Na goed onderzoek is ook
Greenpanel FSC weer op de lijst gezet als voorkeursmateriaal voor aanrechtbladen.
Liftdeuren en -besturingen: we deden een aanvulling op de te gebruiken merken.
Verwarming: we hebben de Eclipse radiatorknop toegevoegd als voorkeur. Dankzij deze
afsluiter is een juiste en energiezuinige afstelling van de radiatoren mogelijk.
Zonweringssystemen: we hebben het merk Heroal benoemt als voorkeursmateriaal.
Beveiligingsinstallaties: we kozen voor rookmelders van het merk FireAngel. Dankzij het
brede assortiment is dit merk zowel bij nieuwbouw, renovatie als onderhoud te gebruiken. De
garantieregeling is goed: bewoners kunnen hier zonder tussenkomst van Vidomes gebruik
van maken.

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 ervoor dat bewoners weten wat
energiezuinige opties zijn, wat ze kosten en opleveren. We voeren het gesprek met bewoners over
wat er speelt. Wat beweegt of belemmert hen? Waar mogelijk faciliteren we in middelen die nodig zijn
om duurzame maatregelen te nemen.



Energiecoaches informeren bewoners over duurzaam
gebruik woning

In 2021 hebben we tien energiecoaches opgeleid: drie
medewerkers en zeven huurders verspreid over onze
werkgemeenten. De tien coaches geven huurders tips om
energie te besparen. De coach komt bij huurders langs en
brengt hun woonsituatie in kaart. Vervolgens bespreekt de
coach welke aanpassingen ze kunnen doen. Een
adviesgesprek is gratis en kan veel opleveren.

Regeling Reductie Energieverbruik Woningen Afbeeldm6 Energiecoach
Dankzij de Regeling Reductie Energieverbruik Woningen

konden we samen met gemeenten en collega-corporaties bewoners helpen om hun energieverbruik
te verminderen. Via cadeaubonnen konden bewoners investeren in energiebesparende maatregelen.

6.6 Duurzaam werken

Door de coronamaatregelen kreeg duurzaam werken in 2021 een andere invulling. Doordat
thuiswerken de norm was, werden onze kantoorlocaties beperkter ingezet. Wel vonden er
verbouwingen plaats op deze locaties (zie hoofdstuk 10). Net als in 2020 hebben we de pilot e-bikes
voor medewerkers uitgesteld vanwege het thuiswerken.

Door enerzijds minder medewerkers op kantoor en anderzijds de inkoop van groengas was het
CO2-verbruik anders dan normaal. Om de kantoorlocaties continu te kunnen ventileren hebben we de
ventilatiesystemen van de tijdklok gehaald. Zo konden we een veilige werkomgeving in het kader van
corona waarborgen. Hoewel er minder medewerkers op kantoor waren, bleef door de extra ventilatie
het elektraverbruik min of meer gelijk. Daarnaast kochten we CO2-gecompenseerd gas in en
plaatsten we een warmtepompboiler voor het warmwater in het pand. Verder gebruikten we de
poolauto’s veel minder dan in de situatie voor corona. Dit leidde tot een tijdelijke reductie van het
aantal poolauto’s met twee stuks.

Figuur 6.07 CO2 voetafdruk bedrijfsvoering
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Onze 2050-ambitie is om onze doelen voor goed en betaalbaar wonen te realiseren door COz-uitstoot
te vermijden of te compenseren. Met het verduurzamen van onze bedrijfsvoering wordt Vidomes
efficiénter en innovatiever en gaan de kosten omlaag. De COz-voetafdruk van de bedrijfsvoering was
in 2021 324.633 kg (2020: 324.634, 2019: 399.803 en 2018: 460.529 kg), volgens de formules van
Milieubarometer.


https://www.rvo.nl/subsidie-en-financieringswijzer/rrew

Enkele conclusies:
De grootste impact in de COz-voetafdruk hebben de vervoershewegingen (woon-werk- en
zakelijk verkeer). Door het grotendeels thuiswerken zijn deze flink verminderd.
Elektriciteit kopen we groen in: uit windkracht. Of er daadwerkelijk geen CO2 vrijkomt, is
onbekend. Daarom rekenen we elektriciteit wel mee in de Milieubarometer. Uit de
afrekeningen bleek dat de energieleverancier in voorgaande jaren het verbruik heeft geschat.
Omdat de schatting in de voorgaande jaren te laag was, is dit bij de verrekening van 2021
rechtgetrokken. Het schijnbaar hoger verbruik in 2021 geeft dus een vertekend beeld.



7. Tevreden klanten

tevreden neutraal ontevreden

Tevreden klanten

Tevreden over:
gemiddeld rapportcijfer van 7,7 voor klanttevredenheid t.a.v. de vijf
hoofdprocessen
rapportcijfer 8 of hoger van 68% van de respondenten voor klanttevredenheid.
inzet van de verbeterteamleden.
Mijn Vidomes, het klantportaal van onze bewoners.

Neutraal over:
respons van 23% op klanttevredenheidsonderzoeken.

Ontevreden over:
klanttevredenheidsscore van 4,5 op het deelproces ‘afhandeling klachten’.

7.1 Huurdersoordelen

We meten de klanttevredenheid van vijf primaire processen: Klantcontact, Nieuwe huurders,
Vertrokken huurders, Projectmatig onderhoud en Reparatieonderhoud.

In de klantvisie ‘Tevreden klanten’ van 2018 is de strategie vastgelegd waarmee we onze 8+ ambitie
voor klanttevredenheid willen realiseren. Voor 2021 betekende dit concreet:
dat we een gemiddelde tevredenheidsscore van minimaal 7,7 wilden halen.
dat minimaal 65% van het aantal respondenten een 8 of hoger moest geven voor
klanttevredenheid.

Onze 8+ doelstellingen voor 2021 hebben we behaald. Gemiddeld beoordeelden huurders onze
dienstverlening met een 7,7 — exact op doelstelling. Over 2021 bleef de tevredenheidsscore
onveranderd. 68% van de huurders beoordeelden het proces met een 8 of hoger. Dat is 3% boven de
doelstelling van 2021 en 3% beter dan het jaar ervoor. De tevredenheidsscores laten sinds de eerste
meting in 2017 een stijgende lijn zien.

Tabel 7.01 Cijfers huurderstevredenheid, Feedback Company

2021 2020 2019
Nieuwe huurders 8,0 7,9 7,8
Vertrokken huurders 8,0 7,7 7,4
Reparaties 7,7 7,8 7,4
Planmatig onderhoud 7,3 7,7 7.4
Contact met KlantContactCentrum 7,7 7,6 7,3

Ondanks de negatieve impact van corona op de gemoedstoestand van sommige huurders, zijn wij er
in geslaagd de tevredenheidsscore te bestendigen. Dit was mogelijk door de klantprocessen
meerdere malen aan te passen aan de richtlijnen van de overheid om coronaveilig te werken. Daarbij
hebben we zoveel mogelijk geprobeerd om onze dienstverlening op orde te houden. Ondanks dat we
er niet aan ontkwamen om, met betrekking tot de gemeten hoofdprocessen, soms het persoonlijke,
fysieke contact binnen klantprocessen op een andere manier in te richten.

Onze fysieke aanwezigheid en zichtbaarheid in complexen is, ondanks de impact van corona,
onveranderd gebleven. Een mooi voorbeeld hiervan zijn de verschillende activiteiten rond ons
honderdjarig bestaan die we voor onze huurders organiseerden. Zo konden kinderen via een
wedstrijd hun droomslaapkamer winnen. Daarnaast zetten we alle bewoners van honderd jaar of



ouder, in het zonnetje. Zij kregen op hun verjaardag een mooie bos bloemen. We sloten het jaar af
met het persoonlijk uitdelen van honderd verrassingspakketten aan diverse huurders.

Afbeelding 7.02 Uitdelen verrassingspakketten Vidomes honderd jaar

7.2 Verbeteracties Tevreden Klant

Langs vier sporen voerden we verbeteringen door in de kwaliteit van onze dienstverlening:
procesoptimalisatie, leiderschap, cultuur en digitalisering.

Verschillende verbeteracties en projecten droegen bij aan een klantgerichtere houding bij
medewerkers, een hogere klanttevredenheid onder huurders en een efficiénter klantproces. We
zetten een aantal verbeteracties hierna op een rij.

7.2.1 Procesoptimalisatie

Proces Klantcontact
Onze visie is dat door de inzet op kwaliteit medewerkers kwalitatief beter werk leveren. Hierdoor hoeft
de klant minder vaak contact met Vidomes op te nemen. Onze focus ligt op:
o kwaliteit en volledigheid van de informatie op website en klantbrieven.
e continue aandacht voor kwaliteit van handelen door trainingen, kwaliteitsmonitoring, gebruik
van systemen, rapportages etc.
e terugleggen van verantwoordelijkheid daar waar het hoort, dus ook bij de huurder. Duidelijk
zijn en goed managen van verwachtingen.
e doorontwikkeling van het klantportaal Mijn Vidomes.

Verbetering kennisniveau en onderlinge samenwerking

We hebben collega’s uitgenodigd om te vertellen over hun werkzaamheden en we spraken over het
verbeterpotentieel tussen de frontoffice en de afdelingen in de backoffice. Zo hebben we de kennis
van de medewerkers Frontoffice vergroot en de samenwerking verbeterd.



Tabel 7.03 Cijfers klantcontact

2021 2020 2019
Telefonisch contact 73.739 79.738 96.683
Interacties (reacties, likes, retweets) 59.501 61.710 47.940
E-mail 6.855 10.397 11.072
Taken KC-portaal 8.452 6.139 -

Verhoging zelfservice huurders via Mijn Vidomes

Het aantal contactmomenten via het KlantContactCentrum (148.547 in 2021) is ten opzichte van 2020
(157.984) met zo’'n 6% gedaald. De daling is te verklaren, doordat huurders het klantportaal Mijn
Vidomes meer en meer gebruiken. In Mijn Vidomes kunnen ze zelf op het moment dat het hen
uitkomt hun huurderszaken regelen en hun vragen, complimenten, opmerkingen en/of klachten aan
ons doorgeven. Deze komen als taak binnen in het KlantContact-portaal, waarna Vidomes contact
met de huurder opneemt. In 2021 kwamen er op deze manier ruim 8.400 taken binnen (zie tabel
7.03).

De afname van het aantal e-mails kunnen we verklaren door de sturing op het gebruik van Mijn
Vidomes. Zo hebben we het algemene mailadres van onze website verwijderd. Het gros van de
huidige e-mails is afkomstig van onze prestatieaannemers en andere ketenpartners. Op 1 juni 2021
wijzigden de openingstijden van het KlantContactCentrum. De telefoonlijnen zijn op dit moment van
maandag tot en met donderdag geopend van 9.00 tot 16.00 uur en vrijdag van 9.00 tot 12.00 uur. Uit
de klantreacties blijkt niet dat huurders de inperking van de tijden als vervelend ervaren. Het
KlantContactCentrum heeft door de huidige openingstijden meer tijd voor het leveren van maatwerk-

Verbetering klachtenproces

Een belangrijk deelproces dat diverse klantprocessen raakt en daarmee beinvloedt, is het
klachtenproces. Vanwege de magere score van 4,5 in 2021 starten we in 2022 met een
vervolgonderzoek naar de oorzaken van de achterblijvende scores. Dit als basis voor een nieuwe
verbeteraanpak. Deze aanpak gebruiken we als blauwdruk voor andere klantafdelingen en
klantprocessen.

Verbetering proces terugbelverzoeken

Door verhoogde aandacht en sturing vanuit de collegae op het deelproces terugbelverzoeken,
hebben we hierin eind 2021 een drastische verbetering gerealiseerd. We handelen nu 84% van het
aantal terugbelverzoeken binnen de termijn van twee werkdagen af. Desondanks haalden we de
doelstelling van 90% net niet. Daarom besteden we in 2022 blijvend aandacht aan dit onderdeel.

Verbetering klantcommunicatie

In 2021 ging het programma Klantcommunicatie van start. Het vormt de paraplu boven verschillende
projecten en initiatieven binnen Vidomes die onze communicatie naar huurders verder moeten
verbeteren. Daarnaast biedt het programma ondersteuning aan collega’s om snel, goed en naar wens
van de huurder te communiceren. In 2021 zijn de eerste aanzetten gemaakt om begin 2022 de
bestaande communicatie te vereenvoudigen met ondersteuning van pictogrammen en beeld.

Proces Nieuwe huurders

Verbetering proces woningaanbieding

In juli 2021 heeft Vidomes in het belang van het verkorten van de doorlooptijd van de verhuur, het
proces woningaanbieding aangescherpt. Dit zorgde ervoor dat potentiéle huurders ontbrekende
documentatie niet meer achteraf konden aanleveren. Dit ging ten koste van de medewerker- en
klanttevredenheid. In januari 2022 hebben we het aanbiedingsbeleid weer aangepast. Klanten krijgen
nu 24 uur de tijd om ontbrekende documentatie aan te leveren.

Verbetering proces overname

Bij het mutatieproces komen nieuwe huurders relatief laat in beeld, waardoor er geen
overnameafspraken kunnen worden gemaakt. Omdat de snelheid waarmee we nieuwe huurders
selecteren, bepalend is, zijn zowel de afdeling Verhuur als Vastgoedbeheer gestart met het
analyseren en verkorten van doorlooptijden binnen het verhuurproces. Ze sturen onder meer strakker
op de naleving van de prestatieafspraken die wij met aannemers hebben gemaakt, en ze bevorderen
de bezichtiging van woningen in bewoonde staat.



Proces Planmatig onderhoud

Verbetering klantcommunicatie

Eind 2021 is het verbeterteam planmatig onderhoud opgericht. Met het team willen we de
samenwerking tussen de technische afdeling en de overige (klant)afdelingen bij projecten
bevorderen. Daarnaast willen we de klantcommunicatie verbeteren en uniformeren, en op een
gestructureerde manier continu leren en verbeteren. Hierdoor moet de huurderstevredenheid stijgen.

Verbetering respons klanttevredenheidsonderzoeken

Doordat we in 2021 minder reacties van huurders ontvingen, schommelden de tevredenheidsscores
gedurende het jaar. Zowel lage als hoge cijfers hebben bij een laag aantal respondenten namelijk een
grotere impact op de gemiddelde score, waardoor deze minder betrouwbaar zijn. Als basis voor
verbeteringen op dit punt, zal de afname van het aantal reacties in 2022 nader onderzocht. Ook zal
worden onderzocht hoe de omvang van de te meten projecten kan worden vergroot.

Verbetering interne en externe communicatie

De afdeling Planmatig onderhoud heeft in 2021 haar zichtbaarheid voor de rest van de organisatie
vergroot. Hierdoor waren collega’s op de hoogte van (de voortgang van) lopende projecten. Zo
konden zij beter het gesprek met huurders voeren en efficiénter schakelen met de opzichter.

De medewerker projectbegeleiding en communicatie krijgt in steeds meer grote planmatig-
onderhoudsprojecten een rol. Dit draagt bij aan een betere klantcommunicatie tijdens het project.

Verbetering meetmethodiek

Vanwege de diversiteit aan werkzaamheden binnen het proces Planmatig onderhoud is het lastig
sturen op verbetering. Daarom houden we in 2022 de meetmethodiek op dit onderdeel opnieuw tegen
het licht. Waar nodig passen we deze aan.

Proces Reparatieonderhoud

Verbetering reparatiebeslisboom

We hebben de reparatiebeslisboom voor het melden door huurders en het afhandelen van
reparatiemeldingen door medewerkers verder geoptimaliseerd. Hierdoor zijn de collega’s van het
KCC nog beter in staat om reparatieverzoeken van huurders sneller en adequater af te handelen.

Uitvoeringscapaciteit op orde

Met name in Zoetermeer was de bezetting geruime tijd niet op orde. Eind 2021 hebben we één vaste
reparatieopzichter en één extra tijdelijke opzichter aangenomen. Hiermee hebben we capaciteit
gecreéerd om achterstanden in taken, klachten en terugbelverzoeken weg te werken.

Verbetering contractmanagement aannemers

De scores voor de afhandeling van reparatieverzoeken blijven achter bij de doelstelling. Dit heeft
vooral te maken met het functioneren van een van de reparatie-aannemers. De komende tijd richten
we ons intensief op het nakomen van de prestatieafspraken.

Bij de aannemers hebben we zowel op operationeel als tactisch niveau gestuurd op het wegwerken
van achterstanden in reparatieverzoeken en renovatieopdrachten, en op het managen van
verwachtingen bij onze huurders. In de enquétes zagen we dat een groot deel van de onvrede van de
klant zat in de lange doorlooptijden en het ontbreken van communicatie. De aannemers onderkennen
de situatie en we zijn stevig met elkaar in gesprek over de naleving van de prestatieafspraken.

Ondertussen hebben we de eerste aanzetten gedaan om vanaf 2022 het contractmanagement in te
richten. Eind 2021 hebben we hiervoor groepssessies met de opzichters georganiseerd. Aan de hand
van de prestatieovereenkomst spraken we over de bijbehorende rol en verwachting van de opzichter
zowel bij mutatie als reparatie.

Verbetering proces huurcommissiezaken

Voor huurcommissiezaken hebben we de samenwerking met de seniormedewerker Huuradministratie
en de afdeling Insurance ingericht en verbeterd. De regie op de huurcommissiezaken ligt nu bij de
teamleider. Zo krijgen we meer sturing op de uitkomst en snelheid van afhandeling.



7.2.2 Cultuur

Aankleding pand: buiten naar binnen e wonen
Ondersteunend aan de procesmatige verbeteraanpak  doenwesamen
en in lijn met onze klantwaarden zetten we in op het [
versterken van een klantgerichte beweging op
kantoor. Een van de acties was erop gericht om het
‘buiten’ meer naar ‘binnen’ te halen. We hebben de
spreekkamers in 2020 dan ook beplakt met
afbeeldingen van bijzonder bezit, complexruimtes en
woningen van onze huurders. In 2021 hebben we de
klantprocessen visueel gemaakt aan de wanden in
de gangen. Afbeelding 7.02 Voorbeeld wand Sociaal beheer

In werkoverleggen, in bilaterale gesprekken met leidinggevenden en in verbeterteams voeren
medewerkers gesprekken over resultaatgericht samenwerken en het belang van een goede
informatievoorziening.

7.2.3 Digitalisering

Het scrumteam Portal.DOT houdt zich sinds eind 2020 bezig met de doorontwikkeling van onze
portalenMijn Vidomes, Sofie en het KlantContact-portaal. Zij kijken hierbij naar Self Service
Scenario’s (SSS) en de reparatiebeslisboom. De verbetersignalen komen vanuit de organisatie, maar
ook vanuit de huurder. Eind 2021 hadden we al ruim 160 verbetersignalen ontvangen. In veertien
sprintperiodes hebben we ruim vijftig verbeteringen gerealiseerd.



8. In het oog in het hart: sociaal domein

tevreden neutraal ontevreden

In het oog in het hart

Tevreden over:
ruim behalen van scherpe doelstelling op huurachterstanden. Het aantal
ontruimingen op basis van huurachterstand is zeer laag.
goede resultaten op (minnelijk) ontruimen op basis van overlast en
woonfraude.
uitvoering van leefbaarheidsplannen ondanks beperkingen door corona.
behaalde resultaten bij de huisvesting van statushouders en kwetsbaren.
realisatie nieuw woonconcept aan de Van Alkemadestraat/
Van Schuijlenburchstraat in Delft, samen met Pieter van Foreest, gemeente
Delft, DSW en Delft voor Elkaar.
uitbreiding van het aantal complex- en wijkbeheerders in onze
wooncomplexen en buurten (100% dekking).

Neutraal over:
samenwerkingen intern en extern. Deze hadden te lijden onder de
beperkingen van corona en kwamen soms laat of niet op gang.
start flatcoach in Delft. De coach is helaas maar een half jaar in dienst
geweest. Eind 2021 zijn we opnieuw begonnen met werven.

Ontevreden over:
toename van de ondermijning in het wonen. Het gaat om zaken als: illegale
bewoning, ernstige drugsoverlast en prostitutie in onze woningen.
een 6,7 voor leefbaarheid op basis van de tussentijdse meting van
woonbeleving onder huurders. Het heikele punt is het onderdeel schoon en
heel. In 2022 gaan we hier nog actiever mee aan de slag.

‘In het oog in het hart’ kent drie thema’s:
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 huurders die ervaren. In 2021 ontwikkelden we een methode om de ervaren
woonbeleving vaker te meten. In heel 2021 hebben we drie metingen onder een valide groep
bewoners uitgevoerd.

In 2021 was de gemiddelde score op leefbaarheid een 6,7. Dit is een daling vergeleken met de
eerdere score van een 6,9. Aandachtspunten zijn schoon, heel, criminaliteit en geluidsoverlast. In
2022 zetten we met onze leefbaarheidsprogramma’s extra in op het aanpakken van schoon en heel.
Aandachtpunt voor de leefbaarheid van onze buurten en complexen is de toename van het aantal
kwetsbare mensen in onze woningen en het aantal huurders met een minimuminkomen.

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 en verhuizen ze
minder vaak naar een verzorgings- of verpleeghuis. Daarbij wordt een beroep gedaan op
corporatiewoningen. In 2021 maakten we in iedere gemeente goede afspraken over het aantal
woningen voor bijzondere doelgroepen en de wijze waarop we deze leveren. Het aanbod staat in de
schaarse woningmarkt onder druk.

Om onze doelen voor financieel zelfstandig wonen te behalen, is ook een intensieve samenwerking
met partners nodig. Bij het terugdringen van het aantal ontruimingen door huurachterstanden, bij de




vroegsignalering van schulden en bij het huisvesten van statushouders werpt de samenwerking de
vruchten af.

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, participatie en buurtbetrokkenheid als het schoon, heel en veilig zijn van de
complexen en buurten.

Leefbaarheidsonderzoek

We streven ernaar dat de leefbaarheid op niveau blijft. We willen minimaal een 7,0 volgens het
oordeel van onze huurders in ons leefbaarheidsonderzoek. 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 een 6,5, oranje is
van 6,5 tot 6,9 en groen is een 7 of hoger. Samen met het oordeel van de collega’s die werkzaam zijn
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 een complex. We streven naar een gestage afname van
het aantal rode en oranje buurten en complexen.

We kennen nog altijd twee rode buurten: De Heuvel in Leidschendam en Voorhof in Delft. Dit zijn wel
relatief kleine buurten voor ons. In Leidschendam zijn we voor De Heuvel nauw betrokken bij het
programma Sterk voor Noord waar ruim dertig partners gebiedsgericht samenwerken om de
leefbaarheid te verbeteren. Het aantal rode complexen is gelijk gebleven. Met name op
complexniveau moet onze inzet en de impact ervan groter worden om onze doelstellingen te
realiseren.

In 2021 lag de nadruk in de leefbaarheidsprogramma’s weer meer op sociale leefbaarheid. In verband
met corona vonden we waar mogelijk nieuwe manieren om aandacht te geven aan onderling
samenleven, participatie en buurtbetrokkenheid.

100% ogen en oren in de wijk

In oktober behaalden wij het doel om 100% dekking van
‘ogen en oren’ in onze complexen te realiseren. Een
resultaat waar we lang naar uit hebben gekeken en waar
we trots op zijn. Dit betekent dat iedere huurder een vaste
wijkbeheerder of wijkmeester heeft als eerste
aanspreekpunt én een gezicht in de wijk. Dat is uniek voor |
een woningcorporatie. Hierdoor zijn wij dichtbij voor |
huurders en zijn wij zichtbaar in de wijk aanwezig. De _ @
medewerkers en huurders zijn blij met het afronden van == — —
het project. Afbeelding 8.01 Ogen en oren in de wijk

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 verviel
bovendien de rol van centrumgemeenten. In onze regio zijn Den Haag en Delft een centrum-
gemeente. Deze gemeente is regievoerder en budgethouder van de financiéle middelen vanuit de
Rijksoverheid. Elke gemeente groeit nu 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 de gemeente, collega-corporaties en zorginstellingen gemaakt over het totaal aantal



woningen dat we beschikbaar stellen aan kwetsbare groepen. In 2021 spraken we af maximaal 10%
van de vrijkomende woningen beschikbaar te stellen aan deze doelgroep.

In 2021 verhuurden we 69 woningen aan cliénten van zorginstellingen via directe bemiddeling. Dit is
5,9% van het totaal aantal vrijgekomen woningen in 2021 (1.170 zelfstandige DAEB-woningen). Dit is
nog niet de 10% van het totaal aantal dat wij bereid zijn te leveren. Een reden is dat het opstarten van
het zorgconvenant in Delft lang duurde. Tegelijkertijd bereiken wij steeds meer de grens van wat
haalbaar is in het kader van de leefbaarheid. Eind 2021 startte daarom in SVH-verband een discussie
om te komen tot afspraken over maximale percentages voor het huisvesten van aandachtsgroepen.
Deze zijn nog niet vastgesteld. Hier verwachten wij in 2022 mee verder te gaan.

Huisvesting statushouders

In 2021 hebben we 94 statushouders gehuisvest. De instroom van asielzoekers in Nederland was
hoger dan voorgaande jaren. Ook in 2022 neemt deze naar verwachting weer toe. In Zoetermeer,
Leidschendam-Voorburg en Rijswijk leverden we (meer dan) ons aandeel. In Delft is onduidelijkheid
ontstaan over de verdeling in taakstelling, waardoor we er vijf te weinig hebben gedaan. In Den Haag
moesten we vijf statushouders huisvesten. Door een communicatieprobleem intern is dat niet
gebeurd. Dit zullen we volgend jaar inhalen.

De huisvesting van statushouders is een flinke uitdaging. Zo zijn er geregeld grote gezinnen om te
huisvesten en soms ook huishoudens met mensen die woningaanpassingen nodig hebben. Eind
2020 startten wij gesprekken met onze gemeenten om aan te geven dat er voor ons een grens zit aan
de groei van de taakstelling. In elke gemeente maakten wij afspraken over welk aandeel wij leveren.
Ook spraken we af welk deel van de taakstelling de gemeenten zelf voor hun rekening nemen. Dit
vraagt extra inzet van gemeenten, bijvoorbeeld het beschikbaar stellen van locaties voor flexwonen
en het aanspreken van andere partijen die betaalbare woningen aanbieden.

Tabel 8.02 Huisvesting statushouders 2021, 2020, 2019 en 2018

Gemeente Realisatie 2021 |Realisatie 2020 | Realisatie 2019 | Realisatie 2018
Zoetermeer 38 32 43 29
Rijswijk 16 17 13 21
Leidschendam-Voorburg 22 18 29 39
Den Haag 0 0 5 0
Delft 18 8 26 25
Totaal aantal statushouders 9 75 116 114

Onze inspanningen voor senioren
In 2021 droeg Vidomes op verschillende terreinen bij aan 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 bij iedere gemeente het ontwikkelen van een woonzorgvisie opgenomen in de
prestatieafspraken. Dat doel kwam een stuk dichterbij in 2021. Behalve Den Haag hebben al onze
werkgemeenten inmiddels een woonzorgvisie.

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 2021:
In navolging van de flatcoaches in Rijswijk en Leidschendam-Voorburg is ook in Delft een
flatcoach gestart. 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 realiseerden we aan de Van Alkemadestraat / Van Schuijlenburchstraat een
samenwerking met Pieter van Foreest en de gemeente Delft voor een nieuw woonconcept. In
deze nieuwbouw van 23 eengezinswoningen en 69 appartementen creéerden we een
woongemeenschap waar jong en oud, vitaal en minder vitaal naar elkaar omkijken en wat
voor elkaar willen betekenen. De flatcoach biedt ondersteuning waar nodig. In het
appartementcomplex zijn vijftien tweekamerappartementen die door directe bemiddeling aan



https://www.taskforcewonenzorg.nl/

mensen met een lichte zorgvraag zijn toegewezen. Dit gebeurde op voordracht van Pieter
van Foreest en de afdeling Wet maatschappelijke ondersteuning van de gemeente Delft.
Palet Welzijn exploiteert wijkrestaurants in onze complexen Albrandswaard en De
Gondelkade, in de wijken Meerzicht en de Leyens in Zoetermeer. Het zijn
ontmoetingsplekken voor bewoners van het aangrenzende wooncomplex en voor de
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

In Zoetermeer werken we aan een nieuwe bestemming voor een voormalig verzorgingshuis
Vaartdreef - 't Seghe Waert. De aanpak bestaat uit drie deelprojecten. Deelproject betreft de
renovatie van de appartementen Vaartdreef, deelproject twee de transformatie van het
verzorgingshuis 't Seghe Waert en deelproject drie de nieuwbouw op de locatie. In 2021 hebben we
deelproject één aanbestedingsgereed gemaakt. De verwachting is dat we in 2022 starten met de
renovatie. Voor deelproject twee hebben we zorgpartijen geselecteerd die niet alleen woonruimte
voor hun doelgroepen afnemen, maar ook invulling geven aan de voorzieningen voor de drie
deelprojecten. Voor de deelprojecten hebben we een gasloos energieconcept uitgewerkt.

8.3 Financieel zelfstandig wonen

Slechts zes ontruimingen door huurachterstanden
In 2021 ontruimden we slechts in zes gevallen op basis van huurachterstand. In 2020 waren er dat
nog elf. Dit aantal ligt ruim onder het gestelde streefdoel van 0,1% (achttien) van onze woningen.

Tabel 8.03 Aantal ontruimingen op basis van huurachterstanden per jaar en per gemeente 2021-2017

Gemeente 2021 2020 2019 2018 2017
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De huurachterstanden liepen ondanks corona niet op en bleven met een realisatie van 0,87% ver
onder de norm van 1,4% van de totaal te innen huursom. Dit komt grotendeels door ons
huurdersvriendelijke geautomatiseerde incassoproces, persoonlijk contact waar nodig 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 0,23% ruim onder de norm van 0,26%.

Ontruiming door overlast, hennep en illegale bewoning

In 2021 werkten we het voor het eerst met externe woonfraudeconsulenten. We boekten bij de
aanpak van woonfraude resultaat op tien adressen. Er vond een gerechtelijke ontruiming plaats of
huurders leverden ‘vrijwillig’ de sleutel in, nadat we hen confronteerden met de overlast of illegale
situatie. Deze aanpak professionaliseren we verder in 2022.

Tabel 8.04 Ontruimingen door ernstige overlast, hennep, illegale bewoning

Gemeente 2021 2020 2019

Delft 1 1 1
Leidschendam-Voorburg 2 0 3
Rijswijk 3 0 3
Zoetermeer 4 2 4
Den Haag 0 0 0
Totaal 10 3 11

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. Daardoor



kan eerder hulp aangeboden worden bij beginnende schulden. Daarvoor werken we samen met
partners als zorgverzekeraars, drinkwaterbedrijf, energieleveranciers en gemeenten. Deze aanpak
volgen we in al onze gemeenten. In 2021 hebben we in al onze werkgemeenten meegetekend aan
het landelijk convenant vroegsignalering.

8.4 Stakeholdershijeenkomst 2021: digitale inclusie

Met een positief gevoel kijken we terug op onze stakeholderbijeenkomst van 28 oktober over
‘digitale inclusie’. Vanwege corona was de bijeenkomst hybride. We noteerden een mooie
opkomst van bijna 70 stakeholders. Zij vertegenwoordigen een groot deel van ons netwerk:
gemeenten, corporaties, zorgpartijen, welzijnspartners, vastgoedpartijen, veiligheidsadviseurs,
onze Huurdersraad, de Raad van Commissarissen en overige partners en collega’s.
Verschillende aspecten van digitaal mee kunnen (blijven) doen, maar ook kansen om meer
inclusief mee te doen door digitalisering, stonden centraal bij deze bijeenkomst.

Gastspreker en workshops

Vanuit haar eigen ervaring als klinisch neuropsycholoog deelde gastspreker Margriet Sitskoorn
inzichten en tips met ons over welke reflexen de informatievoorziening uitlokt. In vier workshops over
digitale toegankelijkheid, participatie, verantwoorde algoritmes en klantportaal ‘Mijn Vidomes’ deelden
we ervaringen en leerden we van elkaar.



9. Bij elkaar brengen

tevreden neutraal ontevreden

Bij elkaar brengen

Tevreden over:

e 1.190 verhuringen. We haalden bijna de doelstelling van 2022 (doel is 1.200
verhuringen), maar wel dankzij een nieuwbouwpiek.

e hijna 87% van alle huurwoningen is met een voor de primaire doelgroep
betaalbare huur verhuurd.

e 78% van al onze woningen werd verhuurd aan de primaire doelgroep (doelgroep
voor Passend Toewijzen).

e seniorenmakelaars: besluit tot definitieve samenwerking in Zoetermeer, derde
pilotjaar in Delft en start in Leidschendam-Voorburg.

e van 2.000 huurders is de huur verlaagd naar een betaalbaar niveau, dankzij een
eenmalige wettelijke regeling en uitwisseling met de Belastingdienst

e betere wetgeving voor inkomensafhankelijke huurverhoging, mede dankzij
Manifest Passend Wonen, waarvoor Vidomes de basis legde.

e geslaagde pilot tweedoelgroepenbeleid.

e betere informatievoorziening door advertenties met foto’s en plattegronden, en
een etalage waar senioren op hun gemak zoeken naar een geschikte woning.

Neutraal over:

o oplopende wachttijden. De afgelopen jaren groeide de wachttijd in de regio
Haaglanden met gemiddeld vijf maanden per jaar. In 2021 vlakte de groei af en
ging de wachttijd van 72 naar 73 maanden.

Ontevreden over:

¢ het feit dat de eenmalige huurverlaging ook gold ook voor kleine huishoudens in
grote woningen. Dat kostte onnodig veel huurinkomsten en het draagt niet bij
aan de doorstroming.

9.1 Woningzoekenden vinden binnen acceptabele wachttijd een woning (wens 1 jaar)

Woningnood blijft toenemen

De wachttijden lopen al jaren zorgwekkend hard op in onze regio, maar in 2021 ging de groei even
minder hard: van 72 naar 73 maanden. Dat is waarschijnlijk een eenmalige lage groei. Onder het
kopje ‘Aantal verhuringen’ gaan we hier verder op in.

Figuur 9.01 Mediane wachttijd Haaglanden, bron: SVH aanbodrapportage 2020 (svh.woongemeente.nl)
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Als we kijken naar de gemeenten, valt met name Zoetermeer op met een fors hogere wachttijd dan
regionaal gemiddeld: 84 maanden. De druk is daar groot. De beperkte bereidheid van de gemeente
om sociale huurwoningen bij te bouwen, is helaas daar niet mee in lijn.

Tabel 9.02 Mediane inschrijfduur (wachttijd) in maanden per gemeente in 2021
Gemeente Inschrijfduur totaal Inschrijfduur starters :jnosgrhsrt':;dnl:grrs
Delft 66 72 58
Den Haag 74 79 60
Leidschendam-Voorburg 72 83 61
Rijswijk 78 79 74
Zoetermeer 84 87 82

Aantal verhuringen

In 2021 heeft Vidomes 175 nieuwbouwwoningen opgeleverd. Die eenmalige piek zorgt ervoor dat we
met 1.190 verhuringen van zelfstandige DAEB-woningen bijna het doel voor 2022 haalden (1.200
verhuringen). In heel Haaglanden steeg het aantal verhuringen in 2021 fors, maar dat is helaas niet
structureel. Er werden relatief heel veel nieuwbouwverhuringen opgeleverd, die — eenmalig — ook
zorgden voor veel doorstroming. Een tweede verklaring was een erg laag aantal
stadsvernieuwingsurgenten in 2021. Dit aantal neemt de komende jaren fors toe door de
herstructurering in Den Haag Zuid-West. Voor 2022 mikken we op ruim 1.000 verhuringen.

Figuur 9.03 Verloop aantal verhuringen over zeven jaar en doelstelling 2022
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In de hele regio nam het aantal verhuringen toe. Een analyse door SVH laat zien dat dat hoge aantal
grotendeels te verklaren is door een piek in de nieuwbouwopleveringen en door een relatief laag
aantal herhuisvestingen door sloop. We hopen toch dat hiermee een kentering is ingezet.

Verhuringen per doelgroep

We verhuurden 78% van onze zelfstandige DAEB-woningen aan de primaire doelgroep. Dat is net
binnen de voorgenomen bandbreedte: 5% boven of onder de 83%. Een recente vraagdrukanalyse
laat zien dat de primaire doelgroep inmiddels 80% van het aantal actieve woningzoekenden uitmaakt
in onze werkgemeenten. Voor 2022 stellen we de doelstelling daarop bij.

Doorstroming: seniorenmakelaars

In november 2019 startten we een pilot voor twee jaar met een extra seniorenmakelaar in Delft en
€én in Zoetermeer. Deze makelaars zijn daar op kosten van de corporaties en de gemeente
aangesteld. Sociale Huisvesters Haaglanden (SVH) ondersteunt de pilot. Doel van deze
samenwerking is om senioren te verleiden hun schaarse grote woning in te ruilen voor een
levensloopbestendige woning, zodat de doorstroming wordt bevorderd en er lange verhuisketens



ontstaan. We hebben samen afspraken gemaakt over mogelijk maatwerk en een budget om
knelpunten weg te nemen. Zo kan de seniorenmakelaar belemmeringen voor toewijzing en verhuizing
wegnemen.

Successen:

1. In Zoetermeer hebben we de beoogde aantallen verhuizingen (25 in 2020, 35 in 2021)
ruimschoots behaald: 35 in 2020 en 44 in 2021. Besloten is om de inzet van de
seniorenmakelaar definitief te maken. Het aantal bewoners in de woningen die met hulp van
de seniorenmakelaar zijn vrijgekomen steeg van 109 naar 277 mensen. Dat aantal stijgt nog
verder als ook de laatste vrijgekomen woningen verhuurd zijn.

2. Met 27 verhuizingen in het tweede pilotjaar is in Delft de target van 25 wel gehaald, maar
vooral dankzij dertien nieuwbouwverhuringen. We doen daar nu een derde pilotjaar.

3. In Leidschendam-Voorburg is eind 2021 een vergelijkbare pilot gestart.

4. In Rijswijk zijn we vergevorderd met het opzetten van een pilot. Deze zetten we wellicht ook
in voor mensen met een ingewikkelde verhuiskwestie, die geen schaarse woning achterlaten.

5. We hebben een analysemodel opgezet, waarmee we de potentiéle omzet kunnen inschatten.
Daaruit blijkt dat in Zoetermeer nog een stuk meer potentie is. In Delft is de potentie relatief
laag, omdat daar veel te weinig aantrekkelijk woningaanbod voor senioren is.

In Delft is de gemeenteraad overtuigd van de noodzaak om goede seniorenwoningen te bouwen. Zo
kunnen we meer senioren verleiden hun schaarse grote woning achter te laten en de doorstroming
bevorderen. Dat vraagt nog wel een stevige bijsturing in de bouwprogrammering. We zetten
daarnaast in op extra communicatie om de doelgroep bewust te maken van het belang om op tijd te
verhuizen. Halverwege 2022 verwachten we conclusies te trekken over het vervolg van de inzet van
de seniorenmakelaars. Daarbij houden we er rekening mee dat de maximaal te behalen scores
ongeveer 20 tot 25 verhuizingen zijn, zo lang er niet meer aanbod is bijgebouwd.

Figuur 9.04 Verhuizingen van en naar corporatie, dankzij seniorenmakelaars in Zoetermeer
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Figuur 9.05 Verhuizingen van en naar corporatie, dankzij seniorenmakelaars in Delft
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De vaste seniorenmakelaar van Vidomes heeft voor onszelf in alle vijf gemeenten in totaal veertig
schaarse woningen vrijgespeeld. Daarvan overlappen er 22 met de cijfers hiervoor van Zoetermeer
en Delft. Daarnaast heeft zij maar liefst 37 verhuizingen bewerkstelligt voor mensen in een
ingewikkelde kwetsbare positie met een dringende verhuisnoodzaak.

Regionale doorstroomaanpak

Vidomes heeft in 2021 een voorstel opgesteld voor regionale samenwerkingsafspraken rondom de
doorstroming. Een regionale aanpak is essentieel om op de langere termijn meer doorstroming voor
elkaar te krijgen. De afspraken gaan onder andere over de bouw van goede seniorenwoningen, een
regiobrede inzet van seniorenmakelaars die maatwerk bieden, slimmere huisvestingsregels waarmee
langere verhuisketens ontstaan, en een campagne om ouderen bewust te maken dat tijdig verhuizen
veel problemen voorkomt. De inzet is om deze afspraken getekend te krijgen in 2022 met nieuwe
colleges, en dan uit te voeren. Vidomes loopt voorop.

9.2 De huur(korting) is betaalbaar

Vidomes wil bij iedere verhuring een passend en betaalbaar woonarrangement bieden. En daarna —
zoveel als de regels het toelaten — dat arrangement onderhouden. Dit conform het motto in onze
strategische visie: ‘een passende match tussen pand en klant’. Dat betekent dat we de huur gericht
aftoppen voor de lagere inkomens, zowel bij toewijzing als bij de jaarlijkse huuraanpassing. Ook
stimuleren we mensen die groter dan nodig of te klein wonen, om te verhuizen (zie doorstroming).

Huurbeleid bij nieuwe verhuringen

Bij het verhuren van een woning maken we heel gericht een passende match tussen woning en

woningzoekende.
We sturen op een passende bezetting, met de eis ‘minimaal evenveel personen als
slaapkamers’. Dus minimaal drie personen in een vierkamerwoning. Kleinere
driekamerwoningen verhuren we wel aan alleenstaanden, want er zijn relatief weinig één- en
tweekamerwoningen en erg veel alleenstaanden — bijna 60% van onze huurders.
Van de woningzoekenden heeft ruim 80% een laag inkomen. We sturen er daarom ook op
om zoveel mogelijk woningen betaalbaar aan te bieden. Alleen bij ons beperkte aantal
woningen in Den Haag wijkt dit af. Daar staan voornamelijk grotere 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 verkleind is. Daarom moeten gezinnen lang wachten op een passende woning. Al sinds
2010 kiest Vidomes er bewust voor om ook grote woningen sociaal te houden. Voor een groot deel
toppen we de huur ook af, zodat ze bereikbaar zijn voor gezinnen met lage inkomens. Ruim een
derde van onze voorraad heeft vier of meer kamers en een oppervlakte van minimaal 65m? (keuken,



woon- en slaapkamers). De helft van de grote woningen die per jaar in de regio onder de
aftoppingsgrens worden verhuurd, is van Vidomes.

Figuur 9.06 Betaalbaarheid woningen Vidomes naar prijsklasse
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Tabel 9.07 Betaalbaarheid woningen Vidomes per regio

Goedkoop

(<€442) 16% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 9% 0%
Betaalbaar

(<678) 60% 48% 63% 49% 70% 65% 37% 47% 52% 58%
Twee-

doelgroepen 11% 8% 11% 21% 20% 18% 0% 0% 14% 4%
Sociaal-duur

(<€752) 6% 27% 10% 19% 3% 5% 30% 28% 6% 31%
Koopgarant 2% 16% 8% 7% 2% 9% 0% 0% 6% 1%
Vrije sector

(>€752) 1% 1% 2% 1% 0% 0% 17% 26% 1% 2%
Te verkopen 3% 1% 2% 2% 1% 2% 4% 0% 2% 4%
Sociale

voorraad

overig zorg 1% 0% 2% 0% 2% 0% 12% 0% 10% 0%
Woonwagen

S 0% 0% 0% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 0%

Jaarlijkse huuraanpassing: 2.000 huren verlaagd, de rest bevroren

Naast een betaalbare huur heeft Vidomes als doelstelling de huurkorting die we geven doelmatig te
besteden. 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 op
initiatief van Vidomes met vijf corporaties opgesteld om de huurkorting gerichter te kunnen inzetten.
Dat heeft effect gehad:

e In 2021 is een wettelijke eenmalige huurverlaging doorgevoerd voor huurders uit de primaire
doelgroep, die een huur boven de aftoppingsgrenzen hadden. Mijlpaal daarbij is dat de
Belastingdienst gegevens verstrekt om de betreffende huurders ongevraagd huurverlaging te
kunnen geven. Dat leverde bij Vidomes maar liefst 2.000 huurverlagingen op. Dat is drie keer
zoveel als het jaar ervoor toen huurders het zelf moesten aanvragen.

e In 2021 is een wetsvoorstel aangenomen met een betere inkomensafhankelijke
huurverhoging. Betere inkomensnormen staan daarin centraal. AOW-gerechtigden zijn
daarbij geen uitzondering meer, de uitzondering was vreemd omdat daarmee ook AOW-
gerechtigden met voldoende inkomen buiten deze inkomensafhankelijke huurverhoging
werden geplaatst.



https://www.vidomes.nl/media/1914/manifest_passend_wonen_light-def-4-juni-2018.pdf

Ondanks onze lobby is het helaas niet gelukt om lokaal maatwerk mogelijk te maken voor te groot
wonende huishoudens. Een alleenstaande huurder in een vijfkamereengezinswoning kreeg ook
gewoon een huurverlaging naar € 633. Dat helpt niet om de zo gewenste doorstroming op gang te
krijgen.

Grafiek 9.08 Aantal huurbevriezing en huurverlaging bij jaarlijkse huuraanpassing
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Nadat de minister onder druk van de Eerste Kamer deze eenmalige huurverlaging doorvoerde,
besloot de Tweede Kamer — in aanloop naar de verkiezingen — dat er bovendien een algehele
huurbevriezing moest komen voor alle huurders in de sociale sector, ongeacht of zij nu duur of
goedkoop wonen. Deze twee grote ingrepen slaan een flink gat in de huurinkomsten van Vidomes.
De wettelijke huursom groeide hierdoor niet zoals gepland met inflatie (1,4%), maar daalde met
1,15%. Dat betekent een structurele jaarlijkse inkomstenderving van 3 miljoen euro. Daarmee nam
het Rijk alvast een voorschot op de verlaging van de verhuurderheffing in 2022 en de afschaffing
ervan in 2023. Deze zijn beide in het regeerakkoord aangekondigd.

Het is spannend hoe de komende jaren de betaalbaarheid voor huurders zich ontwikkelt. Het
regeerakkoord voorziet in een grote vereenvoudiging van de huurtoeslag. Door de toeslag niet meer
op de werkelijke huur maar op een normhuur te baseren, gaan huurtoeslagontvangers er straks 6f
fors op vooruit 6f achteruit. Wat dit betekent voor die huurders, en eventueel voor de
investeringskracht van corporaties als hiervoor gecompenseerd moet worden, is nog onduidelijk.

9.3 De woningzoekende kiest zoveel mogelijk waar hij wil wonen

Tweedoelgroepenbeleid

Eind 2020 startten we met de pilot ‘tweedoelgroepenbeleid’. We verhuren woningen zo, dat ze
toegankelijk zijn voor zowel de primaire als secundaire doelgroep. Daarmee geven we invulling aan
onze strategische visie: ‘Eerst een geschikte woning, dan een passend prijsarrangement’. Heeft de
nieuwe huurder een inkomen uit de primaire doelgroep, dan toppen we de woning af voor zover dat
nodig is om de huur passend en betaalbaar te maken. De pilot was een succes. De woning-
zoekenden kregen veel meer keuzevrijheid en er trad inderdaad een gemengde instroom van
primaire en secundaire doelgroep op. Of dat ook op complexniveau leidt tot meer menging, zal pas na
verloop van jaren blijken.

Figuur 9.09 Aandeel primaire en secundaire doelgroep bij twee doelgroepenbeleid

Primaire vs. secundaire doelgroep | Alle 2DG-verhuringen Bij oude huurlabels
Primair 62 60% 80 78%
Secundair 40 34% 23 22%
Overig 1 1% 0 0%
Totaal 103 103




Aandachtspunt voor het vervolg is dat we relatief veel huishoudens uit de secundaire doelgroep
bedienden. Dat komt wellicht door relatief veel aantrekkelijke seniorenwoningen in de pilot. Senioren
staan vaak uit voorzorg al lang ingeschreven en deze groep heeft vaker een iets hoger inkomen. Dat
ook complexen met woningen die toegankelijk zijn voor mensen van alle leeftijden zo hoog scoren,
geeft door slechts dertig verhuringen in deze categorie vermoedelijk een vertekend beeld. Andere
corporaties die al langer op deze manier aanbieden, zien juist een relatief hoog aandeel in de
primaire doelgroep. Bij Portaal en De Alliantie ligt het aandeel rond de 90%.

Figuur 9.10 Huurinkomenstabel SVH: de eerste rij geeft de primaire doelgroep aan, de tweede rij de secundaire

Standaardtabel 2021

Netto huur 1 persoon | 2 personen 3-4 personen | 5+ personen
€ 0 t/m aftoppingsgrens tot € 23.725 | tot € 32.200 | tot € 33.500 tot € 40.024
(€ 633,25% € 678,66

Boven aftoppingsgrens €23.725 tot | € 32.200 tot | € 33.500 tot € 33.500 tot
(€ 633,262 /€ 678,67°) t/m € 752,33 | € 40.024 € 40.024 € 44.655 € 48.300

a) 1en 2 personen b) meer personen

Verbetering van de informatie aan woningzoekenden

In 2021 heeft Vidomes een grote slag gemaakt met twee projecten:
Van nagenoeg alle woningen hebben we nu plattegronden en foto’s beschikbaar. Die geven
in de advertentie een beter beeld van de woning en het woongebouw.
Onder aanvoering van Vidomes en SVH is een etalage ‘seniorencomplexen’ op Woonnet-
Haaglanden geopend. Hier kunnen senioren zich rustig oriénteren op waar zij kunnen wonen.
Alle seniorencomplexen van Vidomes staan inmiddels in de etalage. Andere corporaties in
Zoetermeer en Delft volgen binnenkort.

Een vervolgstap die we willen realiseren, is dat senioren ook een gerichte zoekopdracht in bepaalde
complexen kunnen instellen. Komt er zo’n woning vrij, dan krijgen ze een signaal. Daarmee komen
we tegemoet aan het zoekgedrag van deze doelgroep. Senioren die op zich nog prettig wonen, willen
niet dagelijks jagen op het toevallig vrijkomende woningaanbod van dat moment.

Woningzoekenden en keuzevrijheid

We zien een steeds nadrukkelijker tweedeling bij woningzoekenden. Er zijn huurders die al een tijd
ergens wonen en zich lang geleden uit voorzorg hebben ingeschreven. De groep woningzoekenden
met een wooninschrijffduur van meer dan tien jaar groeit sterk. Deze woningzoekenden hebben het
voor het uitkiezen en doen dat ook. Ze laten ook vaak een gewilde woning achter en zo ontstaan
langere verhuisketens. Mensen die met spoed een woning nodig hebben, maar niet lang
ingeschreven staan, komen heel moeilijk aan een woning. Zelfs voor het minst gewilde type woning is
de wachttijd vier jaar. Dat was vijf jaar geleden nog achttien maanden. Deze groep heeft niks te
kiezen, zij zullen genoegen moeten nemen met de eerste de beste woning die ze kunnen krijgen.

9.4 We voldoen aan wetten en afspraken

Wettelijke normen: passendheidstoets en EU-toets

Ook in 2021 hebben we weer ruimschoots voldaan aan de wettelijke eisen. We hebben 99% van de
primaire doelgroep 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 € 40.024 (de primaire doelgroep), 10% aan de groep tot € 44.655
(de secundaire doelgroep) en maximaal 10% boven die grens. Vidomes verhuurde in lijn met eerdere
jaren 94% aan de eerste groep, 3% aan de tweede en 3% aan de hoogste groep.

De tertiaire doelgroep krijgt het steeds moeilijker door stijgende koopprijzen en commerciéle huren.
Vidomes heeft in 2021 het kader opgesteld om voor deze groep maximaal 5% woningen in het niet-
DAEB segment te bouwen. Daarbij zetten we in op drie doelstellingen. We willen groepen bedienen
die niet in de vrije huursector terecht kunnen, willen 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 € 752,33 huur per maand. Verder moet 70% van de sociale verhuringen onder de



aftoppingsgrenzen liggen: € 633,25 voor één of twee personen en € 663,66 voor gezinnen. Ook in
2021 realiseerden we dit ruim: 97% is sociaal verhuurd, waarvan 89% onder de aftoppingsgrens.

Figuur 9.11 Overzicht verhuringen naar prijsklasse 2021 inclusief vrije sector, onzelfstandig en tijdelijke verhuur

Totaal verhuringen Vidomes naar prijsklasse 2021
100%
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Leidschendam

Delft -Voorburg Rijswijk Den Haag Zoetermeer Totaal
Hoverig 6 3 4 7 13 33
tot € 752 49 20 2 5 61 137
mtot €633 /€678 252 209 140 9 325 935
mtot € 442 80 7 2 0 69 158

mtot€442 mtot€633/€678 tot €752 moverig



10. Goed georganiseerd

tevreden neutraal ontevreden

Goed georganiseerd
Tevreden over:

o feestelijk honderdjarig jubileum ondanks coronabeperkingen.

e succesvolle invulling van merendeel vacatures; trots op
doorstroom negen medewerkers naar andere interne functie.

e eigen ontwikkeling van veel collega’s dankzij: succesvolle ronde
Lekker Bloeiend workshops, veel trainingen/opleidingen en het
goede onderlinge gesprek hierover.

e voortgang in VidoWerken (hybride werken).

e intensieve samenwerking tussen Control en Compliance om
integraal risicomanagement verder te implementeren.

e manier waarop we steeds beter projectmatig werken en sneller
en slimmer van doel naar resultaat gaan.

e doorontwikkeling van klantportaal Mijn Vidomes en vooruitgang
in digitalisering.

e financiéle sturing en gezonde positie ultimo 2021 (alle
toetsratio’s staan op ‘groen’).

Neutraal over:
e oplopend ziekteverzuimpercentage 4% (norm: 3,5%);
vergeleken met andere corporaties is dit nog laag.
e voortgang implementatie ‘Fully in Control’ om risico’s beter te
beheersen.

e mooie stappen in beheer van ICT, maar blijft uitdagend.

Ontevreden over:
¢ hoog personeelsverloop vergeleken met 2020.
e impact van aantal vacatures op het behalen van HR-doelen;
veel ad-hocwerk zorgde voor vertraging of uitstel van projecten.
e onderbesteding budget voor interne projecten door vertraging
projecten.

Om onze doelen te bereiken, kunnen we 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 onze maatschappelijke doelen te bereiken,
hebben we iedereen binnen de organisatie nodig, met verschillende talenten en kwaliteiten.

Drie belangrijke pijlers

In 2021 richtte ‘Goed Georganiseerd’ zich op drie belangrijke pijlers:
e werkgeluk & ontwikkeling
e Dbijdrage aan de strategische doelen
e huis verder op orde

10.1 Werkgeluk & ontwikkeling

Werkgeluk is de afgelopen jaren een steeds belangrijker thema geworden. Aandacht hiervoor werkt
als een buffer tegen werkdruk en stress. Vanuit Goed Georganiseerd besteedden we veel tijd aan het
omgaan met, en het aanpassen aan de coronasituatie. Medewerkers leren zichzelf beter sturen naar
gezond, duurzaam en gelukkig werken. Een blije medewerker zorgt voor een hoge klanttevredenheid
en andersom: tevreden huurders zorgen voor tevreden medewerkers.



Werkgeluk is heel persoonlijk. Wat medewerkers gelukkig maakt, hangt af van hun beleving. Toch
kunnen we het werkgeluk wel beinvioeden en verhogen. Daarom stimuleren we ontwikkeling, zetten
we in op talenten, voeren we het goede gesprek, gaan we voor veilig en gezond werken en zetten we
de juiste persoon op de juiste plek. Het past ook bij de aantrekkelijke werkgever die Vidomes is en wil
zijn. Een interessante werkgever maakt medewerkers trots en dat draagt bij aan werkgeluk.

Persoonlijke ontwikkeling en talenten

Vidomes zet continu in op de ontwikkeling van de organisatie en haar medewerkers. Op weg naar
een weerbaar, wendbaar en waarderend Vidomes. We richten onze blik op de toekomst en brengen
in beeld welke inzet nodig is van onze organisatie en medewerkers. Wat vraagt dit van onze
medewerkers? Hoe vergroten we onze impact? En welke competenties vergt de toekomst?

Binnen het project Talent In Huis beschreven we de maatschappelijke ontwikkelingen die het werken
bij Vidomes de komende jaren beinvloeden. Op basis daarvan ontwikkelden we zowel een
medewerkers-profiel als een leiderschapsprofiel voor de toekomst. Daarbij hebben we de organisatie
breed betrokken. Zo ontstaat bewustwording over welke verandering nodig is.

Een aantal jaren geleden startten we met het project Lekker Bloeiend. De focus ligt hierbij op eigen
regie, het goede gesprek en verbindend leiderschap. We zijn gestopt met beoordelen en voeren nu
een waarderende gespreksdialoog met elkaar. Het goede gesprek, resultaatgericht samenwerken en
persoonlijke ontwikkeling staan centraal. In 2021 hebben we voor het eerst de gespreksdialoog
volledig doorlopen. Alle medewerkers hebben hiertoe workshops gevolgd die de leidinggevenden zelf
gaven. Ook daarbij benutten wij de talenten van onze leidinggevenden. Ook op het gebied van
leiderschapsontwikkeling waren er initiatieven, soms in aangepaste vorm door de coronamaatregelen.

Om te zorgen dat iedereen zich duurzaam ontwikkelt en inzetbaar blijft — nu en in de toekomst —
stimuleren we de ontwikkeling op verschillende vlakken:

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

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

e Organisatie- en managementontwikkeling: (team)coaching, leiderschap en training
crisisteam.

In 2021 hebben we € 1.610 per fte (2020: € 1.690 per fte) geinvesteerd in leren en ontwikkelen.

Voor de zesde keer organiseerden we in 2021 een winter- en summerschool, een initiatief voor en
door collega’s. Het is geweldig om te zien hoeveel talenten we binnen Vidomes hebben. Collega’s
gaven onder andere workshops Omdenken, Agile, Sturen op Werkgeluk, DISC, Zumba, Teken je
Boodschap en Van Chaos tot Grip. Alle workshops zijn goed bezocht. De evaluaties leverden naast
mooie complimenten ook bruikbare tips op.

Teken je Boodschap

“Heel interactief! Goede balans tussen

Van Chaos naar Grip: informatie, zenden en zelf toepassen.”

“Hele bruikbare tips en methoden.”

DISC:

“Professionele trainers!”

Juiste persoon op juiste plek
De krapte op de arbeidsmarkt werd in 2021 meer zichtbaar. Het aantal vacatures steeg, net als bij
andere corporaties. De arbeidsmarkt is gespannen en het schaap met de vijf poten is nauwelijks te
vinden. Vacatures zijn lastiger te vervullen en staan langer open. Dit heeft niet alleen impact op de
afdeling HR, maar heeft effect op alle afdelingen wat de werkdrukbeleving betreft. Voor een vergelijk:
in 2020 hadden we zes vacatures, in 2021 twintig. We zijn er trots op dat we de meeste vacatures
hebben vervuld, waaronder enkele stevige functies. Enerzijds lukte dit door een goede samenwerking
tussen HR, leidinggevenden en externe partners. Anderzijds slaagden we erin om onze bijzondere
cultuur, onze interessante maatschappelijke opgave en onze focus op ontwikkeling over de biihne te
brengen. Een aantal nieuwe collega’s koos er daarom voor om bij ons te starten in plaats van elders.



Tenslotte biedt Vidomes ook interne medewerkers de mogelijkheid om door te stromen naar een
andere functie. In totaal 9 medewerkers maakten hier gebruik van. Eén collega besloot zelfs een
switch in haar carriére bij Vidomes te maken.

Inkoop en contractmanagement is in 2021 verder gepositioneerd in de organisatie. We weten steeds
beter wie welke rol heeft. En we zijn ons steeds bewuster van de positieve maatschappelijke en
financiéle impact die een goed inkoop- en contractmanagementbeleid heeft. De inkooptrajecten voor
camera’s en energie zijn hier mooie voorbeelden van, evenals de contractverlenging met
opdrachtnemers voor groen en schoonmaak. Om inkoop- en contractmanagement naar een hoger
niveau te tillen, hebben we ook de functie-invulling heroverwogen. In 2022 vullen we de nieuwe
functies van inkoopadviseur en contractregisseur in.

Corporaties in Beweging

Ook in 2021 gaf Vidomes met enthousiasme invulling aan het voorzitterschap van de stuurgroep bij
Corporaties in Beweging (CIB). CIB is een samenwerkingsverband van 23 corporaties in de regio. Het
biedt medewerkers de mogelijkheid om zelf regie te nemen over hun loopbaan. De corporaties richten
zich op bewustzijnsvergroting, ontwikkeling van vaardigheden en matching. Vanuit CIB zijn onder
meer de volgende workshops georganiseerd: ‘Hoe start jij 20217, ‘Onderweg naar Morgen’, ‘Tijd,
Rust en Ruimte’, ‘Meer Impact’ en ‘Talentenpool’.

CIB startte in 2021 met een derde traineetraject voor de periode 2021 — 2023. Hiermee bieden we
afgestudeerde hbo’ers en wo’ers de kans om drie keer een half jaar een uitdagend traineeprogramma
bij drie verschillende woningcorporaties te volgen. In 2021 gingen er bij Vidomes twee trainees aan
de slag. Zij vervulden opdrachten bij de afdelingen Strategie & Innovatie en Sociaal Beheer.

Veilig en gezond werken en arbo
Vidomes wil een vitale organisatie zijn. Een belangrijke graadmeter hiervoor is het ziekteverzuim. Het
gemiddeld verzuimpercentage steeg van 3,3% in 2020 naar 4% over 2021. De stijging komt
grotendeels door een relatieve toename in het middellang en langdurig verzuim en door corona. Extra
aandacht was er voor meer gevallen op het gebied van mentale gezondheid.
Ook veilig werken staat hoog in ons vaandel. Ons beleid voor sociale veiligheid staat in de
Richtlijn sociale veiligheid en agressie. Medewerkers kunnen incidenten melden bij hun
leidinggevende en specifiek daarvoor opgeleide collega’s die voor de eerste opvang zorgen
na een incident.

In 2021 meldden medewerkers zestien incidenten van sociale onveiligheid. Deze hebben we
opgevolgd volgens ons protocol Sociale Veiligheid. Het aantal ligt iets hoger dan in 2020.
Medewerkers kunnen ook altijd terecht bij onze interne vertrouwenspersonen, de interne
Integriteitscommissie en de Klachtencommissie Ongewenste Omgangsvormen. Meer daarover staat
in hoofdstuk 4: Integriteit, klachten en risicomanagement van het Bestuursverslag.

Vido Check-In

Tijdens de coronacrisis ontwikkelde Vidomes verschillende activiteiten om de verbinding met elkaar te
behouden. Nieuw in 2021 was de Vido Check-In dat een beeld geeft over hoe collega’s met het
thuiswerken en het werken op locatie omgaan. In een driewekelijkse enquéte stellen we collega’s
verschillende vragen waarvoor ze een rapportcijfer geven. Bijvoorbeeld: met welk gevoel start en
eindig je de dag? En hoe verbonden voel jij je met je collega’s en Vidomes? Verder geven collega’s
een cijfer voor hun werkgeluk en is er ruimte voor aanvullingen of opmerkingen. De gemiddelde score
over 2021 was een 7,4. Hier zijn we trots op. Zeker als je bedenkt dat we in 2021 nog veelal onder
lastige omstandigheden hebben gewerkt met de lock-downs door corona. Het BMT (bestuur en
managementteam) bespreekt de resultaten en zet acties uit. Een compliment is op zijn plaats voor
alle collega’s die zich wendbaar hebben getoond in de aanpassing aan thuis-/hybride werken en het
vinden van een weg hierin met elkaar.

Onderzoek Inspectie SZW

De Inspectie SZW is in 2020 gestart met een onderzoek onder woningcorporaties om antwoord te
krijgen op de vraag hoe woningcorporaties bij bouwprojecten omgaan met eerlijk, veilig en gezond
werken. Hoe gaan woningcorporaties om met hun wettelijke rol als opdrachtgever in het bouwproces?
Op welke manier geven zij invulling aan hun verantwoordelijkheid en hoe staat het met het veilig-



bewustzijn binnen de corporaties? In september 2021 heeft de Inspectie SZW het onderzoek verricht
binnen Vidomes. Daar is een aantal bevindingen naar voren gekomen, waarmee we aan de slag zijn
gegaan. Deze bevindingen en aanbevelingen hebben we in een plan van aanpak gezet. Deze
aanbevelingen hebben geen menselijke, materiéle of financiéle gevolgschade, hebben prioriteit en
worden zo snel mogelijk opgelost. Hierbij laten wij ons begeleiden door een extern bureau.

Hybride werken en de juiste middelen

Werkgeluk vraagt ook om de juiste middelen. Door corona werkten meer mensen thuis. In 2021 zijn
daarom alle medewerkers, die deze nog niet hadden, voorzien van een laptop of tablet van Vidomes.
Daarnaast konden medewerkers bij de afdeling Facility & Office Management (FOM, voorheen
Servicedesk) terecht voor bijvoorbeeld een bureaustoel voor thuis of een extra scherm.

Binnen het project ‘De zomerse opfrissing’ zijn alle laptops voorzien van een update. Daarmee
versimpelen we het thuiswerken op een veilige manier. Ook kregen alle medewerkers een nieuwe
smartphone, waarmee ze steeds meer zaken via de telefoon kunnen regelen. Een mooie stap
voorwaarts in de digitale beweging. De afdelingen Facility & Office Management en Informatisering &
Digitalisering verdienen een compliment voor hun goede samenwerking hierin.

De afdeling Facility & Office Management stond collega’s bij in hun wensen op het gebied van
werkplek- en kantoorinrichting. Het VidoWerken (hybride werken) vraagt om een werkomgeving die
hierin zo optimaal mogelijk faciliteert. Dit leidde onder andere tot het ombouwen van ons
bedrijfsrestaurant naar een multidisciplinaire ruimte waar ontmoeten centraal staat. De oplevering is
in het eerste kwartaal van 2022. Ook het faciliteren in online vergadermogelijkheden is opgepakt.

10.2 Bijdrage aan de strategische doelen

In 2021 liepen er 21 interne projecten. Al deze projecten dragen bij aan onze strategische doelen:
voldoende geschikte woningen, duurzaam in balans, tevreden klanten, goede match tussen pand en
klant (bij elkaar brengen) en extra zorg voor prettig en veilig wonen (in het oog, in het hart).

Projectmatig werken

Ons Projectenbureau ondersteunt projectleiders bij het projectmatig werken, bijvoorbeeld met
persoonlijke begeleiding en trainingen. Zo halen we nog beter en sneller resultaat. Mooie stappen zijn
in 2021 gezet in het project ‘Camerabeveiliging’. De beveiliging van onze complexen is binnenkort
overal op dezelfde manier geregeld met één goed systeem.

Verschillende projecten zorgen ervoor dat we ons werk nog beter kunnen doen. Medewerkers hebben
zo bijvoorbeeld snel toegang tot informatie over klanttevredenheid of informatie over onze woningen.
Ook cybersecurity is belangrijk. We leren medewerkers hoe je op een goede en veilige manier met
data omgaat.

Daarnaast bundelen we onze krachten in samenwerkingsverbanden met andere corporaties. Met een
aantal corporaties hebben we bijvoorbeeld gekozen voor hetzelfde softwarepakket. We maken
gebruik van elkaars kennis en ervaring, en proberen zoveel mogelijk voor elkaar te krijgen tegen zo
laag mogelijke kosten. Met enkele corporaties uit de regio gaan we gezamenlijk nieuwbouwwoningen
inkopen. Zo bundelen we onze krachten om de woningnood aan te pakken.

In 2021 hielden we ons bezig met het verder optimaliseren van onze processen. We kiezen voor een
integrale aanpak, waarbij we data en informatie(voorziening) binnen deze processen verbeteren.

Digitale beweging

Dankzij continue verbetering, mooie projecten en verdere digitalisering dragen we bij aan de
tevredenheid van huurders en medewerkers. Dit laten we actief aan de buitenwereld zien: be good
and tell it!

In het project Portal.dot ontwikkelden we in 2021 ons huurdersportal Mijn Vidomes agile
door. Uit alle ideeén van collega’s selecteerden we de beste ideeén die we in een sprint van
zes weken doorvoerden. De 155 ideeén vanuit medewerkers leidden tot 42 verbeteringen
voor huurders en zes nieuwe selfservicescenario’s, zoals het eenvoudiger wijzigen van
gegevens, contact opnemen of het opzeggen van de huur. Ook hebben we met Portal.dot
collega’s via de Summerschool geinspireerd om eveneens agile te gaan werken.



We robotiseren steeds meer administratieve handelingen met onze Rob de Robot. Deze
robot neemt verschillende werkzaamheden over, zoals het opschonen van inkooporders, het
herinneren van collega’s aan openstaande facturen, het verwerken van bankafschriften en
het aanmaken van nieuwe leveranciers. We deelden onze ervaringen hierover in een
whitepaper van Aedes. Via het samenwerkingsverband A+ zoeken we ook actief de
samenwerking met andere corporaties in de ontwikkeling van robots.

De digitale ontwikkelingen zijn ook voor Vidomes een zoektocht naar maatwerk, data-ethiek
en kansen voor meer inclusie. Een belangrijk onderdeel van de digitale beweging is hoe we
onze medewerkers, maar vooral ook huurders meenemen. Hier schonken we aandacht aan
tijdens onze stakeholderbijeenkomst met het thema ‘Digitale inclusie’. Vanwege corona was
de bijeenkomst hybride. We noteerden een mooie opkomst van bijna zeventig stakeholders.
Zij vertegenwoordigen een groot deel van ons netwerk: gemeenten, corporaties, zorgpartijen,
welzijnspartners, vastgoedpartijen, veiligheidsadviseurs, onze Huurdersraad, de Raad van
Commissarissen en overige partners. Daarnaast deden nog veel collega’s mee — ter plekke
en digitaal. In vier workshops over digitale toegankelijkheid, participatie, verantwoorde
algoritmes en het klantportaal Mijn Vidomes deelden we ervaringen en leerden we van elkaar.
We voerden verschillende verbeteringen door voor onze collega’s. Zo versimpelden we het
digitaal ondertekenen. Daardoor printen collega’s minder vaak offertes en brieven uit en
leveren ze een bijdrage aan datagedreven werken via business-intelligencetoepassingen,
zoals een dashboard voor terugbelverzoeken.

Mijn Vidomes

Verschillende projecten droegen bij aan een betere service voor onze huurders. In 2020 ging ons
klantportaal Mijn Vidomes live. In 2021 werkten veel collega’s van verschillende afdelingen samen
aan de doorontwikkeling van het portaal. Eind 2021 hadden in totaal 9.140 huurders een account
geactiveerd (ongeveer 50% van onze huurders).

10.3 Huis verder op orde

Om ons huis verder op orde te krijgen, professionaliseren we onze inkoop en contractmanagement,
zorgen we voor een verdere integratie van risicomanagement en houden we Vidomes financieel
gezond.

We werken steeds meer samen met andere corporaties op het gebied van informatisering en
digitalisering binnen het samenwerkingsverband A+. Zo hebben we gezamenlijk het selectie-
en inkooptraject doorlopen voor de cloudversie van ons ERP-systeem (enterprise resource
planning). De implementatie vindt in 2022 plaats. In de Aedes Regiegroep Datastandaarden
werkten we aan de basis van een betere standaardisering van data in de sector.

We maakten een mooie slag in het beheer van ons systeemlandschap. Met alle stappen in
digitalisering wordt het beheer namelijk steeds uitdagender. In augustus 2021 behaalden we
voor het eerst onze doelstelling om 80% van de verzoeken en problemen van collega’s op tijd
op te lossen, met een waardering van 4,6 uit 5. Ook schoonden we op: we verkleinden
mailboxen, sloten zeven weinig gebruikte applicaties af en maakten een overzicht van de
applicaties die we binnen Vidomes gebruiken.

We deden mee aan een ICT-benchmark om inzicht te krijgen in onze prestaties en
verbetermogelijkheden. Conclusie: we zetten de lijn door van een hogere ICT-volwassenheid
en doen dat tegen lagere kosten dan gemiddeld.

In 2021 gaven we veel aandacht aan security, gevoed door de dreiging die we om ons heen
zien. Omdat de meeste datalekken voortkomen uit menselijke fouten, verhoogden we het
bewustzijn bij medewerkers door lezingen en een workshop. Verder introduceerden we een
systeem voor het veilig verzenden van vertrouwelijke e-mails. Het incident met Log4j in
december bereikte ook ons, maar in goede samenwerking met onze leveranciers hadden we
dit snel onder controle.

In 2021 lanceerden we het programma PID: Processen, Informatie en Data. Door het
koppelen van processen en data kunnen onze medewerkers nog sneller en gemakkelijker de
juiste informatie voor de klant vinden en ze zo efficiénter helpen. In PID komen onze
programma’s Go with the flow (processen), Slimformatie (informatievoorziening) en Data als
boost (datamanagement) samen.



Risicomanagement en compliance

Om als woningcorporatie een optimale maatschappelijke bijdrage te leveren, is het van belang om
scherp te bepalen waar wij als corporatie van zijn en hoe we ervoor zorgen dat wij onze doelen zo
effectief en efficiént mogelijk realiseren. Binnen Vidomes geloven we dat adequaat, integraal
risicomanagement ons helpt om kansen te benutten, risico’s beheerst te nemen en onze
maatschappelijke doelstellingen te realiseren.

In 2021 zetten we belangrijke stappen om het integraal risicomanagement (IRM) binnen onze
organisatie verder te verstevigen. We stelden ons integraal beheersingsraamwerk vast, waarbinnen
we de samenhang in de interne beheersing binnen Vidomes inzichtelijk maken. Dit biedt ons een
stevige basis om zichtbaar en aantoonbaar in control te zijn.

In 2020 startten we met het project BOMB (Bewust Omgaan Met Beheersing) om de risicobeheersing
in de organisatie verder te borgen. In 2021 hebben we stevige voortgang geboekt in het identificeren,
beoordelen en beheersen van de operationele en compliancerisico’s. We hebben de risico’s in kaart
gebracht en vastgelegd in een softwarepakket dat mogelijkheden biedt om de risico’s gestructureerd
te analyseren, te bewaken, te controleren en hierop te rapporteren. Daarbij leggen we ook de
verbinding met het project Go with the Flow, onderdeel van het programma PID. Dit project is gericht
op het helder en eenduidig vastleggen en continu verbeteren van de processen binnen Vidomes, met
als doel om efficiénter en effectiever onze doelen te halen. Het beheersen van de operationele en
compliancerisico’s is daarmee onlosmakelijk verbonden.

In het Risk & Compliance team werken de business controller, de compliance officer en de
bestuurssecretaris-advocaat nauw samen om de eerste lijn, de afdelingsmanagers en medewerkers
in de organisatie, optimaal te ondersteunen bij het beheersen van risico’s. De eerste lijn is immers
eindverantwoordelijk. In 2021 startten we met de systematiek van tweemaandelijkse IRM-gesprekken.
Daarbij gaat het Risk & Compliance team in gesprek met de verantwoordelijke managers over de
ontwikkelingen in de risico’s en de beheersing daarvan. Deze systematiek zetten we in 2022 voort.

Juridisch

In 2021 maakten we een slag in het vastleggen en toegankelijk maken van juridische informatie voor
medewerkers, gekoppeld aan voor hen relevante processen. Zo kunnen zij huurdersvragen efficiént
en effectief beantwoorden. Het inzicht in, en de sturing op, onze juridische kosten is vergroot.
Daardoor hebben we er meer grip op. De prijsafspraken met onze vaste advocaten hebben we
geactualiseerd. Niet alleen vanuit financieel oogpunt, maar zeker ook als bijdrage aan het verbeteren
van onze processen en daarmee onze dienstverlening. De samenwerking met De Goede Woning via
een gedeelde compliance officer is een groot succes. Door het delen van kennis en inzet leren we en
stimuleren we elkaar op het gebied van compliance en privacy. In de compliancegesprekken met de
wetgevingseigenaren besteden we regelmatig aandacht aan de implementatie van nieuwe wet- en
regelgeving, zoals de Woningwet en Wet Bestuur en Toezicht. Dit geldt ook voor de eventuele
aanbestedingsplicht voor corporaties, na de uitspraak van het Europese Hof van Justitie. Vidomes
volgt de ontwikkelingen op dat gebied nauwgezet. Via het compliancedashboard, dat terugkomt in de
T-rapportage, hebben we goed inzicht in de belangrijkste compliancerisico’s en de beheersing ervan.

Doorontwikkeling financién

De afgelopen jaren is de rol van business partner bij Financién verder vormgegeven. Deze moet
zorgen voor het gewenste inzicht bij financiéle sturing en besluitvorming. Naast het geven van inzicht
ligt de focus op analyse, sparring en advies aan de business. Als we weten wat er speelt in de
organisatie, kunnen we samen sturen op de (klant)doelen. Onderliggende financiéle drive is zorgen
dat we zicht hebben op de besteding van onze middelen. We willen dat zo effectief en zo efficiént
mogelijk doen én organiseren. Onze financiéle prestaties kunt u lezen in het bestuursverslag.

Financieel staan we er goed voor. We hebben een gezonde exploitatie en voldoen de komende tien
jaar aan de (financiéle) eisen die onze toezichthouders aan ons stellen. Ons risicoprofiel, zoals we dat
zelf opstellen én zoals onze toezichthouders (Aw en WSW) ons beoordelen, staat op ‘groen’. Kortom,
we zijn een gezonde organisatie met een sterke ambitie en de drive om deze waar te maken.

Enige zorg is dat onze financiéle positie niet groot genoeg is voor de maatschappelijke opgaven die
voor ons liggen. De toekomstige opgaven voor bijvoorbeeld nieuwbouw en verduurzaming zijn vele
malen groter dan de middelen die we beschikbaar hebben. Uit het rapport opgaven & middelen van



Binnenlandse Zaken Koninkrijkrelaties (BZK) blijkt dat dit beeld sectorbreed is. Maar ook de
verdieping naar ons werkgebied, onze regio en Vidomes zelf geeft een nog sterker beeld dat we niet
alles kunnen en keuzes moeten maken. Positief is de afschaffing van de van de verhuurderheffing.
Dat zorgt voor extra investeringsruimte, alleen minder dan op het eerste gezicht lijkt. Een groot deel
van de ruimte gaat namelijk op aan extra te betalen vennootschapsbelasting, als gevolg van gewijzigd
fiscaal beleid. Een ander deel zien we wegvloeien naar de enorme prijsstijgingen van grondstoffen en
bouwmaterialen. De extra investeringsruimte van de verhuurderheffing is écht nodig om op
beschikbaarheid een flinke bijdrage te leveren. Dat een deel opgaat aan andere belastingen en
stijgende prijzen is niet in lijn met de bedoeling van het afschaffen van de heffing. Daarnaast blijven
we ons uiteraard inzetten op de betaalbaarheid, vastgoedkwaliteit en duurzaamheid van ons bezit.
Verder vraagt ook de energietransitie het nodige van onze financiéle slagkracht.

Wel maken we de kanttekening dat tegenover het afschaffen van de verhuurderheffing een prestatie
van ons wordt verwacht. Dat vinden we uiteraard niet erg, zeker niet als dat goed aansluit op hetgeen
we voor staan. Kernvraag is wat er in financiéle zin overblijft om extra te investeren. Zeker als we alle
ontwikkelingen rondom het wettelijke huurbeleid en de hervorming van het stelsel van huurtoeslag
meerekenen. Wij investeren maar wat graag in extra nieuwbouw en verduurzaming van onze
woningen. De komende tijd volgen we de ontwikkelingen nauwlettend.

10.4 Goed georganiseerd in cijfers
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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 2021 was de grens € 633,25 voor 1 en 2 personen en € 663,66 voor gezinnen.

e Agile betekent letterlijk: behendigheid, wendbaar of lenigheid. Het is een manier van werken
waarbij behendigheid voorop staat. Een organisatie die een project uitvoert vanuit
de Agile methodiek is zich ervan bewust dat omstandigheden veranderen en weet hier slim
op in te spelen. Klanttevredenheid staat voorop.

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: zelfstandig wonen, maar met zorg, diensten en extra voorzieningen om de
hoek.

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

« 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.

e« DAEB-woningen: woongelegenheden die we bij leegkomst verhuren met een huur onder de
huurprijsgrens van € 752,33 per maand (DAEB-segment; prijspeil 2021).

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.

o 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 Grote woning: een woning van minimaal 65m? woonoppervlakte en vier kamers.

e Huurdersraad: huurderorganisatie voor alle huurders van Vidomes.

e Huurprijsgrens (ook wel huurtoeslaggrens of liberalisatiegrens genoemd): de maximale
huurgrens voor het verkrijgen van huurtoeslag. In 2021 was dit € 752,33. 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 Inspectie SZW: houdt toezicht op verscheidene sociale wetten (bijvoorbeeld de Wet
minimumloon en de Arbeidsomstandighedenwet), spoort fraude op en signaleert
ontwikkelingen op het gebied van sociale zaken en werkgelegenheid.

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.

Leefbaarheid: hoe aantrekkelijk of geschikt een buurt of complex is om te wonen.

Manifest Passend Wonen: een betoog voor een veel scherper inkomensafhankelijk
huurbeleid, dat vijf 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.
Mutatiewerkzaamheden: werkzaamheden die worden uitgevoerd op het moment dat een
woning aan een nieuwe huurder wordt verhuurd.

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 (€ 752,33 in 2021).

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 € 32.200
en € 40.024. 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.

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.
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.

Statushouders: vreemdelingen die op grond van de Vreemdelingenwet als vliuchteling zijn
toegelaten of beschikken over een verblijfsvergunning en daarmee recht hebben op een
woning.

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


https://vidomes.nl/media/1914/manifest_passend_wonen_light-def-4-juni-2018.pdf

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.

Verkoopvijver: woningen met bestemming verkoop

Vinex-woningen: 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.

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.

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



