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Voorwoord

In 2022 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.

Terug naar de volkshuisvesting

In 2022 kwam de volkshuisvesting weer op de agenda.

De verhuurdersheffing werd afgeschaft, waardoor we

meer investeringscapaciteit kregen. Er kwam een minister

voor volkshuisvesting met ambitieuze bouwplannen. En :
we sloten als sector nationale prestatieafspraken over de
maatschappelijke investeringen die we de komende tien Bestuurders Jacco Maan en Daphne Braal
jaar doen.

Nieuwe strategische visie: Samen doorpakken

Vidomes staat klaar om haar aandeel te realiseren en heeft zich daar in 2022 op voorbereid. We
maakten een nieuwe strategische visie en een nieuw ondernemingsplan voor 2023-2026. Verder
breidden we onze formatie uit. Ook zijn we nieuwe samenwerkingen met partners aangegaan om de
realisatie van onze ambities te versnellen. Voor nieuwbouw doen we dat bijvoorbeeld met SVH
Bouwstroom Haaglanden, voor renovaties en verduurzaming met Bouwstroom verduurzaming.
#SamenDoorpakken

Uitbreiding bezit

Eind 2022 vond een wederzijdse taakoverdracht met studentenhuisvester DUWO plaats. Wij namen
974 huurwoningen over van DUWO, DUWO 107 jongeren- en studentenwoningen van ons. Voor
beide partijen geldt dat de overgedragen huurders en woningen beter passen bij de taak van de
corporaties. Het hele jaar werkten collega’s hard aan een succesvolle overdracht.

Huisvesten bijzondere doelgroepen

De grote toestroom aan Oekraiense vluchtelingen maakte dat we snel met oplossingen moesten
komen. In Zoetermeer lukte het om tijdelijke huisvesting in een voormalig verzorgingshuis te vinden.
Ook de toestroom van andere bijzondere doelgroepen, en daarmee de urgentie van extra huisvesting,
is groot. Afgelopen jaar hebben we 185 statushouders gehuisvest in onze reguliere voorraad.
Daarmee hebben we in elke werkgemeente meer statushouders gehuisvest dan we vooraf met de
gemeenten hadden afgesproken. Verder zijn we in al onze werkgemeenten gesprekken gestart over
concrete locaties voor flexwonen.

Energiehulp

In 2022 stegen de energieprijzen enorm. We schakelden de fixbrigade in om onze huurders te helpen
met energiebesparing. Bij 500 huurders brachten zij kleine energiebesparende maatregelen aan in de
woning en gaven bespaaradviezen.

Doorkijkje naar 2023

De voorbereidingen voor het sneller isoleren van onze woningvoorraad zijn in volle gang. In 2023
gaan we hiermee verder en zetten we direct stappen in de uitvoering. We gaan in al onze
werkgemeenten ook op zoek naar nieuwbouw- en flexlocaties om onze woningvoorraad uit te
breiden. Dat doen we niet alleen voor alle bijzondere doelgroepen, maar ook voor de regulier
woningzoekende die nog steeds te lang op een woning wacht.

Graag zetten we in 2023 samen met onze bewoners en samenwerkingspartners de schouders

eronder om passend en betaalbaar wonen mogelijk te maken!

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

In de loop van 2022 werden de meeste coronamaatregelen afgeschaft, waardoor weer steeds meer
collega’s naar kantoor kwamen. Ook de collega’s in de buitendienst konden hun werkzaamheden
weer uitvoeren zoals vé6r corona. Voor veel collega’s was het heel fijn om weer wat meer live met
elkaar te kunnen samenwerken. Toch zagen we ook het voordeel van thuiswerken in en richtten we
ons kantoor zo in dat we hybride konden blijven vergaderen. Veel collega’s werkten nog steeds een
of meerdere dagen per week thuis. We zijn trots op deze flexibiliteit en hoe de collega’s hier mee
omgaan.

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. 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. Met name
door de wederzijdse taakoverdracht met DUWO nam ons saldo zelfstandige DAEB-woningen met
783 toe in 2022. Het hele jaar werkten collega’s hard om deze overdracht tot een succes te maken.
Helaas leverden we geen nieuwe woningen op in 2022. Wel startte de bouw van twee projecten. Ook
werkten we in 2022 samen met elf andere corporaties aan het project Bouwstroom Haaglanden. Door
samen met collegacorporaties nieuwbouwwoningen in te kopen verwachten we lagere bouwkosten en
een snellere doorlooptijd.

Afgelopen jaar waren we actief met het verbeteren van de vastgoedkwaliteit van meer dan 400
woningen. Ook startten we in 2022 direct met het versnellen van de verduurzamingsopgave. Hiervoor
bereidden we voor nog in totaal meer dan 900 woningen werkzaamheden voor. Daarnaast startte de
voorbereiding voor de thematische verduurzaming van complexen waar nog geen groot onderhoud
gepland staat de komende tien jaar. Voor een groot aantal woningen onderzoeken we de slimste
maatregelen om te combineren met de uitvoering van planmatig onderhoud. Ook startte we met vier
andere woningcorporaties een samenwerking in de Bouwstroom Verduurzaming. We bereiden hierin
langjarige afspraken met leveranciers voor om capaciteit veilig te stellen voor het verduurzamen van
een groot aantal woningen en de uitvoering hiermee te versnellen. Een mooi voorbeeld van samen
bouwen aan goed wonen!

Duurzaam in balans

2022 was het jaar van doorpakken op de duurzaamheidvisie ‘Onze groene koers’. Op elk van onze
vijf centrale pijlers - Energietransitie, klimaatadaptatie, circulariteit, duurzaam wonen en duurzaam
werken — hebben we mooie stappen gezet.

We hadden te maken met een enorme stijging van de energieprijzen. Hierop acteerden we snel door
een fixbrigade in te schakelen. De fixbrigade hielp 500 van onze huurders bij het besparen van
energie door kleine energiebesparende maatregelen in de woningen aan te brengen. Ook gaf zij
energiebespaartips aan de huurders. We maakten in 2022 ook grote sprongen met het plaatsen van
zonnepanelen. Eind 2022 stond de teller op 2.164 woningen met een individuele aansluiting op
zonnepanelen. Daarmee hebben we ons doel van 2.000 ruim gehaald. Het lukte ook om panelen te
plaatsen op drie hoogbouwcomplexen via onze energiecodperatie Vidosol. In 2023 kunnen de eerste
huurders hiervan gaan profiteren door tegen goedkopere tarieven stroom af te nemen.

De betrokkenheid binnen de organisatie om aan de slag te gaan met verduurzamen was groot
afgelopen jaar. Het aantal energiecoaches steeg van tien naar veertien, waaronder negen huurders.
De coaches geven bewoners handige tips om energie te besparen. Ook het aantal
duurzaamheidsambassadeurs nam toe van tien naar vijftien. Samen enthousiasmeren ze collega’s en
huurders om duurzaamheid mee te nemen in het werk en dagelijks leven. Het thema duurzaamheid
heeft ook een plek gekregen in het onboarding programma, waardoor nieuwe medewerkers meteen
worden meegenomen in de ambities van Vidomes op het gebied van duurzaamheid.
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Tevreden klanten

Sinds 2017 meten we 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 wilden realiseren. Met het gemiddeld rapportcijfer van een 7,7 over de vijf primaire
processen, hebben wij 0,2 punten onder de jaardoelstelling van 2022 (7,9) gescoord. Toch kijken wij
met trots terug op het resultaat van 2022. Omdat we met deze score het resultaat van 2021
handhaafden en we de afgelopen vier jaar een totale verbetering behaalden van 0,6 punten. In 2022
werkten we aan een nieuwe strategie, om verder te verbeteren in 2023.

Bij elkaar brengen

In 2022 is het aantal verhuringen ver teruggevallen naar 872. We voorzien een verder terugvallend
aantal verhuringen komende jaren. Dit komt doordat we veel meer woningen zullen verhuren aan
stadsvernieuwingsurgenten, statushouders en uitstromers uit instellingen. Dat zijn allemaal huurders
die geen huurwoning achterlaten, waardoor de doorstroming verder afneemt. De afgelopen jaren
groeide de wachttijd in de regio Haaglanden met gemiddeld vijf maanden per jaar. Sinds 2021 vlakt
de groei af naar gemiddeld 72 maanden in de regio. We verhuurden 78% van onze woningen aan de
primaire doelgroep. Dat is mooi binnen de voorgenomen bandbreedte: 5% boven of onder de 80%.
Wel zijn er grote verschillen per gemeente. 87% van alle huurwoningen is met een voor de primaire
doelgroep betaalbare huur verhuurd.

In 2022 is het Vidomes gelukt om voor bijna alle woningen plattegronden en foto’s beschikbaar te
maken. Die geven in de advertentie een beter beeld van de woning en het woongebouw. Ook is er
onder aanvoering van Vidomes en SVH een etalage ‘seniorencomplexen’ op Woonnet-Haaglanden
geopend, waar nu ook de collega-corporaties in onze werkgemeenten hun complexen etaleren. Hier
kunnen senioren zich rustig oriénteren op waar zij kunnen wonen.

In het 00g, in het hart

In 2022 was de gemiddelde score op leefbaarheid een 6,8. Dit is een daling vergeleken met de
eerdere score van een 6,9 in 2020. Aandachtspunten zijn de thema’s schoon, heel, criminaliteit en
geluidsoverlast. Wat de leefbaarheid van onze buurten en complexen betreft vormt de toename van
het aantal kwetsbare mensen in onze woningen en het aantal huurders met een minimuminkomen
een punt van aandacht. In 2022 lag de nadruk in de leefbaarheidsprogramma’s op sociale
leefbaarheid. We konden na twee jaren van weinig ontmoeting bewoners weer zien en spreken. Dat
maakt een verschil in de wijken.

In 2022 verhuurden we 69 woningen aan cliénten van zorginstellingen via directe bemiddeling. Dit is
7,9% van het totaal aantal vrijgekomen woningen, Dit is nog niet de 10% van het totaalaantal dat wij
bereid zijn te leveren. In 2022 hebben we 185 statushouders gehuisvest in onze reguliere voorraad.
Dit was een verdubbeling van het aantal dat we initieel hadden afgesproken in de prestatieafspraken.
Dit hebben wij gedaan gezien de overweldigende opgave.

Goed georganiseerd

Om onze doelen te bereiken, kunnen we niet zonder een organisatie die staat als een huis. Vanuit het
thema ‘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.

Werkgeluk is bij Vidomes een belangrijk thema. Tevreden medewerkers zorgen immers voor tevreden
klanten. Op verschillende manieren werkten we aan deze pijler, bijvoorbeeld met het aanbieden van
trainingen, het opzetten van een onboardingprogramma voor nieuwe medewerkers en de
mogelijkheden om thuis te werken. In 2022 hebben we in totaal 57 vacatures weten te vervullen. Van
27 collega’s namen we afscheid.

Om bij te dragen aan de strategische doelen, liepen er binnen Vidomes vorig jaar 24 Vidomes-brede
interne projecten en programma’s. Om onze bedrijfsvoering nog meer op orde te krijgen, werken we
aan verdere digitalisering, professionaliseren we het inkoop- en contractmanagement, zorgen we voor
een verdere integratie van risicomanagement en houden we Vidomes financieel gezond.
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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’. In onze
strategische visie 'Verschil maken!” hebben we onze visie, missie en thema’s uitgewerkt. We willen
het verschil maken in maatschappelijke vraagstukken rondom wonen. Niet alleen voor onze huurders,
maar ook voor de wereld om ons heen.

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

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

Onze zes strategische thema’s
Denkend vanuit eigen kracht en wat allemaal wél mogelijk is, richten we ons op de realisatie van onze
strategische visie en de bijbehorende Vidomes Doelenkaart 2019-2022. Zes thema’s staan centraal:

liliiy

Voldoende geschikte woningen
Duurzaam in balans

Tevreden klanten

Bij elkaar brengen

In het 0og, in het hart

Goed georganiseerd

oOuA®WNE

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.

Doorkijk naar 2023
In 2022 hebben we gewerkt aan een nieuwe visie en doelenkaart voor 2023-2026. We hebben samen
een nieuwe missie geformuleerd: ‘Samen werken aan betaalbaar en prettig wonen voor iedereen. Nu
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en in de toekomst.” De thema’s blijven de komende vier jaar hetzelfde. Twee ervan veranderen van
naam. In dit jaarverslag richten we ons op de visie die in 2022 van kracht was.

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 keer goed ... ...
: Wonen
. isleven
Persoonlijk Samen
+ Klant serieus nemen + Co-creatie met bewoners
- Eigenaarschap - Samenwerken in ketens
+ Flexibel en klantreizen
- Proactief werken
.
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4. Samenwerking met huurders, gemeenten en partners

Op verschillende fronten zoeken we de samenwerking met onze huurders, onze werkgemeenten en
andere partners. We maken prestatieafspraken op zowel lokaal als regionaal niveau en we sluiten
vitale coalities, bijvoorbeeld binnen 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 al onze werkgemeenten hebben we in
2022 nieuwe afspraken gemaakt. In de gemeente Den >
Haag is ons aandeel beperkt en staat onze relatief jonge PO Leldschenveen
woningvoorraad in Leidschenveen er goed bij. Daarom
maken we met deze gemeente een beperkte set
meerjarige afspraken.

Na de gemeenteraadsverkiezingen merkten we een
nieuw elan. Daardoor is baanbrekend samenwerken,
bijvoorbeeld voor het realiseren van tijdelijke woningen,
in een versnelling gekomen. Om de nieuwe raadsleden
mee te nemen in de doelstellingen van een woning-
corporatie en in de uitdagingen waarvoor we samen
staan, organiseerden we in Delft en Leidschendam- Afbeelding 4.01 Werkgemeenten Vidomes
Voorburg een raadsledencafé. In Rijswijk organiseerden we

samen met de woningcorporatie Rijswijk Wonen een fietsuitje voor de raadsleden. Zo konden we ze
een aantal projecten laten zien.

Ons Woonbod aan de gemeenten

Als start voor de nieuwe cyclus brengen we elk jaar ons Woonbod vé6r 1 juli uit. Hierin 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. In 2022 verliep dit
soepel. Intern richten we ons op het nog efficiénter tot stand laten komen van de prestatieafspraken.
De gesprekken, en veelal ook afspraken, gaan over vier strategische opgaves:
e Voldoende plekken en capaciteit voor nieuwbouw van sociale huurwoningen, waaronder
binnenstedelijke uitbreidingslocaties met aandacht voor tijdelijke bouw.
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 wijkuitvoerings-
plannen en stappen zetten om gezamenlijk warmtenetten te realiseren.
e Gebiedsgerichte aanpak om opgaven als de energietransitie, klimaatadaptatie, leefbaarheid
en ondermijning gezamenlijk efficiént en effectief op te pakken.

Realisatie van de prestatieafspraken

Stap voor stap verbeteren we de sturing op het realiseren van de afspraken. Accounthouders bij
gemeenten en woningcorporaties benoemen onderling trekkers per onderwerp en vullen samen
periodiek de realisatiemonitor in. In de monitor geven we met stoplichtkleuren aan of een afspraak op
schema ligt, achterloopt en of er actie of interventie nodig is, bijvoorbeeld door het te agenderen in
het bestuurlijk overleg.

Vaak halen we niet alle lokale prestatieafspraken in één jaar. 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).
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In tabel 4.01 staat welke lokale prestatieafspraken 2022-2026, concreet jaarschijf 2022, we hebben
gerealiseerd en welke niet. Meer duiding is te lezen in de hoofdstukken 5 (nieuwbouw), 6

(transitievisie warmte en wijkuitvoeringsplannen), 8 (huisvesting kwetsbare bewoners, statushouders,
senioren) en 9 (verhuringen, doorstroming).

Tabel 4.01 Algemeen oordeel lokale prestatieafspraken op vier strategische opgaven

Gemeente

Algemeen oordeel

Nieuwbouw

Wonen en zorg

Energietransitie

Gebiedsgerichte
aanpak

Delft

Leidschendam-
Voorburg

Rijswijk

Zoetermeer

Gemaakte afspraken waar we trots op zijn

We hebben tot en met 2026 afspraken 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

Er liggen concrete afspraken over welke corporatie op welke locatie mag bouwen.

We gaan meer woningen realiseren die aansluiten bij het programma ‘Langer en weer thuis’.
De gezamenlijke aanpak van doorstroming met hulp van seniorenmakelaars is, na
succesvolle afronding van de pilot, nu definitief. Er komt een stevige wijkaanpak voor Delft
West binnen het Nationaal Programma Leefbaarheid en Veiligheid.

Leidschendam-Voorburg

Rijswijk

De subsidieregeling voor het bestedingsplan ‘Langer en weer thuis’ is getekend. Hierdoor
maken VVE’s en corporaties aanspraak op financiéle ondersteuning van de gemeente om de
bestaande woningvoorraad levensloopbestendig te maken.

‘Sterk voor Noord’ krijgt een goed vervolg nu de projectgroep compleet is en de rollen steeds
duidelijker worden. Zo kunnen we samen een blijvende impact maken in Noord.

De komende jaren nemen we meer sociale huurwoningen op in het woningbouwprogramma.
Door de toegenomen inflatie en stijging van energieprijzen ligt energiearmoede op de loer.
We gaan nauw samenwerken bij de aanpak van energiearmoede.

Zoetermeer

We zijn blij dat we, na het moeizaam verlopen proces in 2021, in 2022 weer constructief
konden samenwerken om tijdig tot nieuwe afspraken te komen.

We werkten intensief samen om tot gedeelde afspraken te komen op twee onderwerpen waar
de standpunten het verst uit elkaar lagen: de rol van corporaties bij nieuwbouw en de
uitdagingen in het huisvesten van bijzondere doelgroepen.

De inbreng van de huurdersvertegenwoordiging van de Zoetermeerse corporaties was zeer
waardevol, met veel aandacht voor betaalbaarheid en energiearmoede.
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Waar we graag nadere afspraken over maken

We zijn blij met de samenwerking, de gemaakte afspraken en de gerealiseerde doelstellingen.
Daarnaast zijn er onderwerpen waar we graag meer over vastleggen. En die afspraken willen we
vooral ook realiseren. Bijvoorbeeld:

Delft
Het aantal sociale huurwoningen in het gemeentelijke bouwprogramma vergroten.
Het realiseren van prestatieafspraken blijft op een aantal onderwerpen achter door
capaciteitsgebrek bij zowel gemeente als corporaties. Dit vraagt om meer focus, maar ook om
het doelmatiger inzetten van de beschikbare capaciteit.
We willen samen met onze collega-corporaties meer grote woningen betaalbaar aanbieden
voor gezinnen met lage inkomens.

Leidschendam-Voorburg
Alle partijen willen graag nieuwbouw en tijdelijke bouw realiseren. Het concreet maken van
locaties en het versnellen van de procedures lukt nog niet voldoende.

Rijswijk
Het realiseren van prestatieafspraken gaat op een aantal onderwerpen moeizaam door
capaciteitsgebrek bij de gemeente.
Beide partijen willen graag meer sociale nieuwbouw realiseren. Het concreet maken van
locaties kost veel tijd.

Zoetermeer
De corporaties willen graag meer meters maken. Voor nieuwbouw, maar zeker ook om de
woonzorgvisie en de wijkaanpak Meerzicht te vertalen naar concrete maatregelen.

Nationale Prestatieafspraken

Op 30 juni tekende Aedes de Nationale Prestatieafspraken volkshuisvesting met de Woonbond,
Vereniging Nederlandse Gemeenten (VNG) en het Rijk. Een flinke stapel afspraken die draaien om
afschaffing van de verhuurderheffing en tegenprestaties die corporaties hiervoor moeten leveren.

Door de verhuurderheffing per 1 januari 2023 af te schaffen, komt er bij corporaties jaarlijks circa

€ 1,7 miljard aan investeringsruimte vrij. Deze ruimte zetten de corporaties in om de nieuwbouw-
productie van sociale huurwoningen te verdubbelen van bijna 16.000 in 2020 naar gemiddeld 33.000
woningen per jaar. Ook profiteren elk jaar 75.000 huurders van vergaande isolatie van hun woningen
en halen corporaties 50.000 woningen van het gas. Een belangrijk deel van de financiéle ruimte
zetten de woningcorporaties in om de huur betaalbaar te houden. Zo krijgen huurders met een
inkomen tot 120% van het sociaal minimum een eenmalige huurverlaging naar € 575. Verder gaan
we komende jaren woningen isoleren zonder huurverhoging. Tot slot investeren corporaties ruim

€ 1,5 miljard in woningverbetering en de aanpak van vocht- en schimmelproblemen.

Een belangrijke omslag

Vidomes is blij dat deze afspraken gemaakt zijn. Wij zien het als een belangrijke omslag. Eerdere
kabinetten hielden de sociale sector klein. Het was vooral de markt die moest bouwen. Dit kabinet
keert het tij: er moeten veel sociale huurwoningen bij en corporaties krijgen de financiéle ruimte om
hun opgaven uit te voeren — met betaalbare huren!

Vooral de afspraken over nieuwbouw en de rol voor de provincie geven uitdagingen in de vertaling
naar de lokale context. In 2022 werkten we mee aan de totstandkoming van een regionale woondeal
die in maart 2023 is getekend. Daarmee maken we belangrijke afspraken over de opgaven in onze
werkgemeenten. Opnieuw een mooie stap in de goede richting. We sluiten daarbij onze ogen niet
voor de grote vraagstukken, zoals gebrek aan locaties, stikstofproblematiek en ambtelijke capaciteit.
Daarover meer in hoofdstuk 5.

4.2 Samenwerking in vitale coalities

De samenwerking met partners in het sociaal domein en rondom de energietransitie wordt steeds
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belangrijker. Samen vormen wij meer en meer een vitale coalitie rond complexe problematiek. Het is
onze vaste overtuiging dat we alleen samen met andere partijen tot resultaat komen.

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 huisvesten.

Bij de energietransitie is het resultaat een betaalbare aardgasvrije oplossing. In Delft, Zoetermeer en
Leidschendam-Voorburg 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 in onze
werkgemeenten.

4.3 Samen met bewoners

Huurdersraad Vidomes ()
Sinds 2016 kent Vidomes een centrale Huurdersraad die kritisch i M\

. . . stichting
en constructief meedenkt op beleidsniveau. In 2022 bestond de h d d
Huurdersraad Vidomes uit elf leden en een beleidsmedewerker. u u r e rs ra a
We betrokken de Huurdersraad bij diverse onderwerpen, zoals de vidomes
huuraanpassing, het sociaal statuut, de verkoopvijver, het camerabeleid, antennebeleid, overlast 2.0
en de overname van bijna 1.000 woningen van DUWO. 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. In december 2022 namen we afscheid van Sylvie
Seubert en Rien van der Winden als dagelijks bestuur van de Huurdersraad. Vidomes bedankt hen
voor al het werk dat zij sinds mei 2016 hebben verricht voor de Huurdersraad.

Samenwerkende Huurdersorganisaties Haaglanden

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

Betrokken bewoners

In 2022 waren er gemiddeld 350 betrokken bewoners actief in verschillende participatievormen.
Bijvoorbeeld binnen een bewonerspanel of bewonerscommissie, of als vrijwilliger. Het aantal
betrokken bewoners is bijna 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. Daarnaast is er een nieuwe aanpak voor
participatie vastgesteld. Met deze aanpak zetten we nog meer in op andere participatievormen om
samen met bewoners zaken in de wijk op te pakken. Dus niet meer praten over zwerfvuil, maar
samen een actie organiseren om het daadwerkelijk op te ruimen.

Bedankje voor actieve huurders

Vidomes waardeert de inzet van actieve huurders. Per gemeente nodigden we alle betrokken
bewoners rond de feestdagen uit voor een borrel. Na afloop ontvingen zij een kerstpakket.
Genodigden waardeerden dit initiatief zeer.

Participatie bij renovatie- en sloop-nieuwbouwprojecten

In 2022 waren we druk met de lopende projecten. Ook was er veel aandacht voor de voorbereiding
van komende projecten en onze verbeterslagen hierin. Helaas hadden we om die reden geen
noemenswaardige ‘participatiemomenten’. Wel hadden we op individueel niveau veel oog voor
sociale problematiek en voor bewoners die om meer aandacht vroegen. In het project Hovenbuurt
konden we bijvoorbeeld de impact van de werkzaamheden verlagen door de binnen- en
buitenwerkzaamheden op te splitsen in twee delen. Zo was de intensiteit van de overlast beter
behapbaar voor bewoners.
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Participatie bij gemengd beheer

In 2022 hadden 56 wooncomplexen een Vereniging van Eigenaren (VVE). Een afvaardiging van
huurders heeft stemrecht in de jaarlijkse Algemene Ledenvergadering (ALV): maximaal drie huurders
kunnen één stem uitbrengen. Om deze huurders van goede input te voorzien, houden we vooraf
overleg met hen. Ook kunnen zij namens de huurders (bijvoorbeeld via een enquéte) punten bij ons
aanleveren voor de vergadering. Deze worden na overleg en in samenspraak met ons ingebracht op
de ALV.
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5. Voldoende geschikte woningen met toekomstwaarde

Tevreden over:

de afschaffing van de verhuurderheffing en de ambities in de Nationale
Prestatieafspraken.

de wederzijdse taakoverdracht met DUWO waardoor we per saldo 867
woningen aan onze portefeuille hebben toegevoegd.

de voortgang van de grootonderhouds- en verduurzamingsprojecten. We
maakten meer dan 400 woningen toekomstbestendig.

de start van de nieuwbouw van 28 woningen in Rijswijk en 67 woningen in
Zoetermeer. Bovendien voegden we tien woningen toe aan een bestaand
complex. Verder bereidden we de bouw voor van circa 100 in 2023 te bouwen
woningen.

twee projecten voor in totaal circa 160 flexwoningen zijn in voorbereiding.

de uitvoering van ons planmatig onderhoud. We zijn er in een moeilijke markt
in geslaagd alle geplande projecten op te starten.

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

de gestarte samenwerking in de Bouwstroom Verduurzaming. Met vier
collega-corporaties uit de regio zoeken we partners om de komende acht jaar
9.000 woningen te verduurzamen.

Neutraal over:

de gesprekken met marktpartijen over sociale nieuwbouw. Dat is positief. De
stap naar definitieve afspraken blijft vaak ingewikkeld.

de stappen die we zetten in onze acquisitie. Ons zicht op kansen voor
nieuwbouw is licht verbeterd. Voor onze ambities is wel meer nodig.

het vervolg dat de regio geeft aan de Nationale Prestatieafspraken. Er is in de
regio Haaglanden geen woondeal gesloten in 2022. Er zijn zeker positieve
ontwikkelingen vergeleken met het bestaande Tussenakkoord, maar het lukt
nog onvoldoende de urgentie om te zetten in daden.

Ontevreden over:

het niet opleveren van nieuwbouw. Dat is volgens planning, maar daarom niet
minder pijnlijk. Positief is dat er een aantal projecten op stapel staat.

de capaciteit bij gemeenten. We merken nu al dat projecten hierdoor niet van
start kunnen. Terwijl wij een grote toename in het aantal projecten voorzien.
de onzekere marktomstandigheden met betrekking tot rente en bouwkosten
die het moeilijker maken om onze doelen te behalen. Dit baart ons zorgen.

5.1 Samen bouwen aan goed wonen

De titel van onze portefeuillestrategie is ‘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 de portefeuillestrategie te realiseren.
Samen met partners als gemeenten, collega-corporaties en bouw- en zorgpartijen zetten we de
schouders eronder. Hoewel de titel al een aantal jaar meegaat, is deze onverminderd actueel. In 2022
zagen we op dit gebied veel ontwikkelingen: van landelijke prestatieafspraken tot de Bouwstromen.
Samen werken we aan ons gedeelde doel: goed en betaalbaar wonen voor onze doelgroep.
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Terugblik Doelenkaart 2019-2022

Met het jaar 2022 sluiten we ook de vier jaar van ons ondernemingsplan af. Een goed moment om
niet alleen terug te blikken op het verslagjaar, maar ook op de periode 2019-2022. We formuleerden
doelen op beschikbaarheid, kwaliteit en vastgoedsturing. Deze vormen de eerste mijlpaal op weg
naar de portefeuilledoelstellingen.

We zijn trots dat we voor veel doelstellingen op schema liggen. Dat geldt bijvoorbeeld voor het
streven naar 17.500 zelfstandige DAEB-woningen in 2030. Ook zonder de DUWO-transactie is er
voldoende zicht op projecten om dit te waar te maken. Bovendien kunnen wij het financieel aan. Bij
verbeteringrepen zorgen we ervoor dat de netto woonlasten voor minima betaalbaar blijven. Dankzij
die ingrepen zitten wij op schema om het gewenste kwaliteitsniveau van de voorraad te realiseren.
We brachten onze portefeuillestrategie in lijn met de financiéle strategie, onder meer via een nieuw
rendementsbeleid en onze visie op een duurzaam businessmodel.

Er zijn ook resultaten waar we nog niet tevreden over zijn. In de nieuwbouwproductie hadden we
hogere ambities. Het doel was 450 nieuwe woningen op te leveren en voor nog eens 550 nieuwe
woningen afspraken over locaties te maken. We realiseerden 245 nieuwe woningen. We verwachten
dat we eind 2024 of begin 2025 het doel van 450 nieuwe woningen hebben gehaald. Gelukkig zijn we
voor meer dan de beoogde 550 woningen in gesprek over concrete locaties. De kunst is hier om tot
realisatie te komen. We hadden ook tot doel om minimaal een 7,5 te scoren voor de tevredenheid
over de kwaliteit van onze woningen. Gemiddeld geeft de klant ons hiervoor een 7,2. We vinden het
belangrijk dit beter te doorgronden. Voor onze Doelenkaart 2023-2026 handhaven we de doelstelling
van een 7,5 en zoeken we naar nieuwe manieren om te sturen op de kwaliteitsbeleving.

Al met al hebben we mooie resultaten behaald deze periode. Om onze portefeuilledoelen te
realiseren, is er tegelijkertijd nog veel werk te verzetten. In 2022 stelden we in het verlengde van onze
nieuwe strategische visie ‘Samen doorpakken’ een nieuwe Doelenkaart voor 2023-2026 op. Met dit
ondernemingsplan werken we toe naar de volgende mijlpaal die, mede onder invlioed van de
Nationale Prestatieafspraken, voor nog hogere ambities staat.

Nationale Prestatieafspraken

In september 2022 deden wij de laatste aangifte van de verhuurderheffing. Sinds 2013 betaalden wij
in totaal bijna 100 miljoen euro aan deze heffing. Geld van onze huurders dat we niet konden
besteden aan bijvoorbeeld snellere verduurzaming, aan meer nieuwbouw of aan huurmatiging. Onder
het motto ‘beter laat dan nooit’ is deze belasting afgeschaft. Als tegenprestatie tekende Aedes
namens de corporaties de Nationale Prestatieafspraken (NPA).

In het vorige hoofdstuk gingen we al kort in op deze afspraken. Graag geven we nog een inkijkje in
wat deze afspraken voor Vidomes betekenen. De nieuwbouwopgave vertalen we samen met het Rijk,
de provincie en de gemeenten regionaal door naar een woondeal. In 2022 was Vidomes als
onderdeel van Sociale Verhuurders Haaglanden (SVH) nauw betrokken bij de totstandkoming
hiervan. In maart 2023 kwamen de betrokken partijen overeen dat de corporaties in Haaglanden tot
en met 2030 25.000 nieuwe woningen bouwen. Daarvan zijn er 4.000 bestemd voor middenhuur en
21.000 voor sociale huur. Deze aantallen hebben we op lokaal niveau verder uitgewerkt.

De eerste uitdaging is om corporaties aan concrete locaties te verbinden. Hierover hebben we
onderling afspraken gemaakt. Daarnaast spraken we af hoe we gaan samenwerken om verschillende
belemmeringen het hoofd te bieden. We hebben elf grote thema’s benoemd waarover we afspraken
moeten maken om de ambities waar te maken. Denk bijvoorbeeld aan mobiliteit, stikstof,
infrastructuur, waterberging en voldoende financiéle middelen. Via bouw- en versnellingstafels willen
we de vaart erin houden om samen te bouwen aan goed wonen.

Naast nieuwbouw bevatten de NPA meer afspraken die de portefeuillestrategie raken. In 2022 is het
ons gelukt om deze al een plek te geven in onze meerjarenbegroting. Veel van deze afspraken gaan
over verduurzaming en de energietransitie. Omgerekend betekenen de NPA voor Vidomes een
opgave om tot en met 2030 5.750 woningen ‘toekomstklaar’ te isoleren en om 3.800 woningen van
het aardgas te halen. Bovendien spraken we in de NPA af dat we na 2028 geen E-, F- en G-
energielabels meer hebben. De NPA leiden tot een forse uitbreiding van het aantal projecten dat we
de komende jaren uitvoeren. Financieel is er door afschaffing van de verhuurderheffing meer
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mogelijk. Organisatorisch moeten wijzelf, leveranciers en gemeenten hiervoor flink aan de bak.
Slimmer samenwerken is een van de lijnen waarlangs we dat doen.

Bouwstroom Haaglanden en Bouwstroom Verduurzaming

In 2022 is samen met elf andere corporaties hard gewerkt aan

het project Bouwstroom Haaglanden. Door het jaar heen hebben g, ¥ -
diverse gemeenten een steunbetuiging getekend voor de p— —
aanpak. Daaronder onze werkgemeenten Delft, Leidschendam- —— —
Voorburg en Zoetermeer. Met de elf corporaties hebben we de

aanbesteding voorbereid voor de gezamenlijke inkoop van in BO UWST RO O M
totaal 3.000 conceptwoningen, waarvan 1.000 industriéle

woningen. We hebben hierbij een aantal doelen voor ogen:

e Door de inkoop van nieuwbouwwoningen met collega-corporaties verwachten we lagere
kosten.

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

e Door afspraken met gemeenten te maken, 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 nog meer een plek kunnen geven.

Naast deze Bouwstroom is op initiatief van Vidomes een tweede samenwerking gestart: de
Bouwstroom Verduurzaming. Samen met De Goede Woning, Stedelink, Rondom Wonen en Rijswijk
Wonen bereiden we langjarige afspraken met leveranciers voor. Daarmee willen we de capaciteit
veiligstellen om in totaal 9.000 woningen te verduurzamen in de komende acht jaar. Bovendien
verwachten we de uitvoering te versnellen. Een mooi voorbeeld van samen bouwen aan goed wonen!

5.2 Ontwikkeling voorraad

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 € 763,46 per maand (DAEB-segment; prijspeil 2022). De woningen
die we met Koopgarant verkopen, rekenen we eveneens tot de voorraad. Die zijn tenslotte ook voor
onze doelgroep. Bovendien geldt voor deze woningen een terugkoopplicht. Dat betekent dat wij over

de inzet van deze woningen nog keuzes kunnen maken in de toekomst.

specialist in studentenhuisvesting

Tabel 5.01 op de volgende pagina toont de ontwikkeling van het
aantal woningen in exploitatie. In 2022 groeide dit met name door
de wederzijdse taakoverdracht met DUWO. Daartegenover staat
een zeer beperkt aantal verkochte woningen. Een deel van de
verkopen was met Koopgarant. Het aantal zelfstandige DAEB-
woningen nam per saldo toe met 783 woningen.

De wederzijdse taakoverdracht met DUWO was een flinke operatie
die op 30 december 2022 zijn beslag kreeg. Op die datum gingen
974 huurwoningen over van DUWO naar Vidomes en 107 jongeren-
en studentenwoningen van Vidomes naar DUWO. Het hele jaar hebben collega’s hard gewerkt om dit
tot een succes te maken.

Voor beide partijen geldt dat de huurders en de woningen die overgedragen zijn, beter passen bij de
taak van de twee corporaties. Zowel Vidomes als DUWO hebben elk een eigen bedrijfsvoering die
goed bij hun doelgroep past. Zo kunnen nieuwe huurders een beter passende dienstverlening
verwachten. DUWO is een woningcorporatie die zich richt op het huisvesten van studenten. Vidomes
richt zich juist primair op de verhuur van woningen aan ‘reguliere huurders’.

Voor Vidomes weegt extra mee dat met deze transactie woningen duurzaam behouden blijven voor
de sociale voorraad in Haaglanden. Een deel van de woningen verhuren we nu nog ‘verkamerd’ als
onzelfstandige eenheden. Door deze woningen in de toekomst weer als zelfstandige DAEB-woningen
te verhuren, leveren we een positieve bijdrage aan onze doelstelling op dit vlak.
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Tabel 5.01 Wonincl]en in exiloitatie ier 31-12-2022

In exploitatie

18.587

17.430

17.367

KooEcI;arant verkocht 585 582 600

Onzelfstandige eenheden -1.092 -750 -776
Status niet-DAEB -380 -345 -360
Zelfstandige DAEB-woningen 17.700 16.917 16.831

Met onze voorraad bedienen we een aantal subdoelgroepen verdeeld naar inkomen en huishoudens-

grootte. We streven ernaar om zowel de primaire als secundaire doelgroep zo goed mogelijk te

bedienen (zie ook hoofdstuk 8: Bij elkaar brengen). Daarnaast willen we voldoende grote woningen
beschikbaar houden voor gezinnen. Tabel 5.02 laat zien hoe de grote en kleine woningen verspreid
zijn over de gemeenten en voor welke huur- of koopcategorie ze bestemd zijn.

Tabel 5.02 Grote en kleine woningen naar bestemming en gemeente

Huur -

zelfstandig 2.428| 1.285| 2.513 855| 1.602 830 268 427| 3.808| 2.709| 16.806
Huur -

onzelfstandig 529 0 10 0 0 0 0 0 0 0 539
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 48 190 239 68 6 81 0 0 272 23 927
Verkoopvijver 61 7 64 23 23 17 12 0 51 2 260
Herbestemming 0 0 0 0 0 0 0 0 0 183 183

5.3 Verkoop

Jaarlijks verkopen we een klein deel van onze woningvoorraad. We doen vooral woningen van de
hand die minder goed bijdragen aan de maatschappelijke resultaten. In 2022 verkochten we veertien
woningen in de vrije verkoop, waarvan zes DAEB-woningen. De gemiddelde koopsom voor een
woning (exclusief Koopgarant) bedroeg afgerond € 360.000. Dit is een stijging van 16% ten opzichte
van 2021. Dit is in lijn met de marktontwikkeling. Verder verkochten we zeven parkeerplekken/

garageboxen.

Tabel 5.03 Verkooi DAEB- en niet DAEB-Woninien 2022, 2021, 2020, 2019 en 2018 ier iemeente

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 wil verkopen. Op Prinsjesdag 2020 kondigde het kabinet wijzigingen

Niet- Niet- Niet- Niet- Niet-

DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB DAEB

Delft 3 0 3 0 5 0 4 1 3 4
\L/i'gfbcuhrzndam' 2 0| 10 o| 11 o| 15 1 9 2
Den Haag 0 0 0 1 0 4 0 3 0 5
Rijswijk 0 3 3 6 3 2 2 3 2 4
Zoetermeer 1 5 4 4 5 4 12 1 7 8
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aan in de overdrachtsbelasting die erg ongunstig uitpakten voor deze terugkoop. Voor ons was dit
reden om tijdelijk te stoppen met Koopgarant-woningen. Begin 2022 werd, na een lobby van Aedes
en stichting OpMaat, een wetswijziging van kracht. De terugkoop van Koopgarant-woningen is nu
vrijgesteld van deze belasting. We hebben deze vorm van verkoop inmiddels hervat.

Per saldo is de portefeuille ‘verkochte Koopgarant-woningen’ met drie woningen toegenomen tot 585.
In totaal verkochten we veertien woningen voor de eerste keer onder Koopgarant. Vijf woningen
hebben we weer in de verhuur genomen en zes teruggekochte woningen stonden op 31 december
opnieuw te koop. De gemiddelde koopsom voor een woning met Koopgarant bedroeg in 2022
afgerond € 177.000, - (+7% ten opzichte van 2021). De Koopgarant-woningen leveren zo een
bijdrage aan onze doelstelling: met de korting houden we de woningen betaalbaar voor onze
doelgroep.

Tabel 5.04 Eerste verkopen Koopgarant 2022, 2021, 2020, 2019 en 2018 per gemeente

Koopgarant *) 2022 2021 2020 2019 2018
Delft 1 1 10 6 16
Leidschendam-Voorburg 2 0 6 5 5
Rijswijk 0 0 0 0 0
Zoetermeer 11 0 14 14 16
Totaal 14 1 30 25 37

*) 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
terechtkunnen voor de huur van een woning, en die onvoldoende middelen hebben om op de vrije
markt te slagen voor de aankoop van een woning. Van alle nieuwe verkopen houden we sinds een
aantal jaar bij aan welke inkomenscategorie we de woningen verkopen. In tabel 5.05 zien we duidelijk
de gevolgen van de gestegen huizenprijzen. Ook met de Koopgarant-korting raken woningen steeds
verder buiten bereik van veel huishoudens. In 2022 startten we een uitgebreide evaluatie van
Koopgarant, waarbij we ook dit effect meenemen.

Tabel 5.05 Inkomens kopers Koopgarant-woningen 2022, 2021, 2020, 2019 en 2018

Inkomenscategorie 2022 2021 2020 2019 2018
Onder € 40.765 0% 100% 100% 100% 95%
Van € 40.765 tot € 45.014 86% 0% 0% 0% 5%
Boven € 45.014 14% 0% 0% 0% 0%

5.4 Nieuwbouw

Ook in 2022 werkte onze afdeling Vastgoedontwikkeling, in opdracht van de assetmanagers, aan het
mogelijk maken en realiseren van nieuwbouw. Helaas leverden we geen nieuwe woningen op in
2022. Wel startte de bouw van twee projecten.

Nieuwbouw in aanbouw
In 2022 gingen de werkzaamheden voor de bouw van in totaal 95 woningen van start.

In Rijswijk neemt Vidomes deel aan het project De Entree in deelgebied Parkrijk van de
nieuwbouwwijk Rijswijk Buiten. Vidomes realiseert hier 28 sociale twee- en drieckamerappartementen
voor senioren in het gebouw De Berken. De woningen zijn zowel bedoeld voor huurders die
doorstromen uit een grotere woning, als voor senioren met een zorgbehoefte. In het gebouw komt
ook een gezondheidscentrum. We verwachten in 2023 de eerste bewoners te verwelkomen.
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Afbeelding 5.02 Du Meelaan, Zoetermeer

In Zoetermeer werken we samen met de gemeente en corporaties De Goede Woning en Vestia
(Stedelink per 1 januari 2023) verder aan de herstructurering van de wijk Palenstein. Als onderdeel
daarvan startten we de bouw van 67 sociale twee- en driekamerappartementen. De woningen zijn
bedoeld voor een gemengde groep bewoners, maar vooral geschikt voor senioren. De eerste
woningen komen naar verwachting in 2024 beschikbaar.

Voorgenomen nieuwbouw en acquisitie

Onze afdeling Vastgoedontwikkeling werkt aan projecten in verschillende fases van het
ontwikkelproces. De meest zekere projecten zijn de in totaal 92 woningen waarvan de bouw naar
verwachting in 2023 start (zie tabel 5.06).

Tabel 5.06 Overzicht voortgang nieuwbouw

Aantal
nieuwbouw- 95 95 0 0 92 28

woningen

Daarnaast werken we aan projecten waarover meer onzekerheden bestaan. 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 5.07 staat een overzicht van concrete
projecten waaraan we werken.

We zien in onze werkgemeenten nog meer mogelijkheden voor toevoeging van sociale
huurwoningen. Hiervoor is de invulling van lokaal beleid cruciaal. Daarbij helpt het dat minister Hugo
de Jonge wil dat corporaties een op de drie nieuwbouwwoningen bouwen. Door dit te vertalen naar
de Nationale Prestatieafspraken, is er nu een duidelijk kader voor lokale afspraken. Om de benodigde
aantallen woningen echt te realiseren, moeten de gemeenten samen met de woningcorporaties aan
de slag. Onder andere door in elke gemeente een doelgroepverordening op te stellen die rechtdoet
aan de ambities. In 2022 zijn hierover in Zoetermeer bijvoorbeeld afspraken gemaakt in de lokale
prestatieafspraken. Ook in 2023 blijven we ons inzetten om de vooruitzichten voor toevoeging van
sociale huurwoningen te verbeteren.

Tabel 5.07 Voorienomen sociale nieuwbouw ier iemeente komende vier "aar

Delft Schoemaker Plantage 100 2024 | Appartementen

Grasbuurt

De Staal 40 2024 | Studio’s voor Weer
Thuis

Gele Scheikunde 40 2024 | Studio’s en 2- en 3-
kamerappartementen

Brasserskade 90 2024 | Studio’s en

(flexwoningen) 3-kamerwoningen
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Leidschendam- | Nieuwstraat — 18 2024 | Appartementen
Voorburg Leidschendam
Meerlaan / Van 10 tot 15 2024 | Appartementen
Santhorststraat —
Stompwijk
Westeinderweg — 8 2023 | Appartementen
Stompwijk
Rijswijk Parkrijk / De Entree 28 2022 | Appartementen
Plaspoelpolder 150 | 2023-2024 | Kamers, studio’s en
(flexwoningen) appartementen
(samen met Rijswijk
Wonen)
Zoetermeer Palenstein vlek C 67 2022 | Appartementen
Palenstein vlek D 84 2023 | Appartementen
't Seghe Waert 113-158 2024 | Appartementen
(transformatie en eventuele
nieuwbouw)
Ruimtebaan (flexwoningen) 80 | 2023-2024 | Appartementen
Roggeakker 97-120 2024 | Appartementen en
eengezinswoningen

5.5 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 2022 verbeterden we meer dan 400 woningen:

e De werkzaamheden aan de negentig woningen van de Jolandaflat in Rijswijk rondden we in
2022 af. De flat kreeg een nieuw uiterlijk en de woningen werden met een energielabel A+
flink duurzamer.

e In Zoetermeer liepen de in 2021 gestarte werkzaamheden aan 201 eengezinswoningen in de
Hovenbuurt het hele jaar door. De laatste werkzaamheden ronden we in 2023 af. Ook deze
woningen krijgen een energielabel A+ en zijn voorbereid om van het aardgas af te kunnen.

e 134 portiekwoningen aan het Westeinde en omgeving in Delft krijgen een flinke opknapbeurt.
Deze werkzaamheden, onder meer voor betere isolatie en ventilatie, ronden we in 2023 af.

e Tot slot maakten we een start met de werkzaamheden aan het appartementencomplex
Vaartdreef in Zoetermeer. De vijftig bestaande appartementen verbeteren we van
energielabel G naar A. Bijzonder is dat we door optoppen en transformatie in totaal tien
nieuwe woningen toevoegen aan dit gebouw: #elkewoningtelt.

Afbeelding 5.03 Westeinde e.o., Delft Afbeelding 5.04 Hovenbuurt EGW, Zoetermeer

In 2022 zijn we direct gestart met het versnellen van de verduurzamingsopgave. Dergelijk grote
projecten vragen veel voorbereiding. Naast de genoemde projecten in uitvoering werken we aan
projecten voor in totaal ruim 900 woningen. We verwachten in 2023 bij 88 woningen de
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werkzaamheden te starten. De jaren daarna moet de versnelling ook zichtbaar zijn in het aantal
woningen waar de maatregelen in uitvoering zijn.

Verder zijn we in 2022 gestart met de voorbereidingen voor de verduurzaming van complexen
waarvoor de komende tien jaar geen groot onderhoud gepland staat. Voor een groot aantal woningen
onderzoeken we nu de slimste maatregelen die we kunnen combineren met planmatig onderhoud. De
eerste werkzaamheden starten in 2023. Vanaf 2024 moet dit programma op stoom zijn.

Tabel 5.08 Overzicht voortgang verbeteringen

Geplande | Werkelijk | Geplande | Werkelijk Geplande Geplande
start 2022 | gestart oplevering | opgeleverd start 2023 | oplevering
2022 2022 2022 2023
Aantal woning- 184 184 90 90 88 387
verbeteringen

5.6 Onderhoud

In totaal gaven we € 48,1 miljoen uit aan het onderhoud van onze woningen. Het grootste deel
hiervan, € 22,8 miljoen, besteedden we aan planmatig onderhoud (zie ook tabel 5.09).

Planmatig onderhoud

Ook in 2022 voerde de afdeling Vastgoedbeheer het
noodzakelijke planmatig onderhoud uit om onze woningen in
stand te houden. Er stonden 110 grote en kleinere projecten
gepland. Bij grote projecten doen we bijvoorbeeld het
schilderwerk, herstellen we kozijnen en gevels, of vervangen
we de dakbedekking, waarbij we gelijk het dak isoleren. Bij
kleinere projecten installeren we bijvoorbeeld ledverlichting
of brengen we rookmelders aan. Rookmelders moesten
volgens de wet voor 1 juli 2022 in alle huurwoningen
aanwezig zijn. Een flinke uitdaging die we ruimschoots
hebben gehaald. Daarnaast vervingen we voor 154
woningen het collectieve warmtesysteem in voorbereiding
op het warmtenet Delft.

Afbeelding 5.05 Voorbereiding
warmtenet Diepenbrockstraat in Delft

We zijn erin geslaagd alle geplande projecten in 2022 te starten. Gezien de krapte op de
arbeidsmarkt en de schaarste van sommige materialen is dit een prestatie waar we trots op zijn. Deze
omstandigheden waren er wel de oorzaak van dat helaas een aantal projecten vertraging heeft
opgelopen. We hebben hierop geanticipeerd door onder andere later gepland werk naar voren te
halen. Hierdoor is het budget voor planmatig onderhoud in 2022 benut.

Niet-planmatig onderhoud

De samenwerking met de huidige twee huisaannemers ging in 2022 het vierde jaar in. Samen met de
aannemers hebben we flink geinvesteerd in de verbetering van de klanttevredenheid. Zo willen we
reparaties tijdiger en zoveel mogelijk bij het eerste bezoek afhandelen. Dit heeft ertoe geleid dat we
per 2023 een extra aannemer hebben gecontracteerd om de doorlooptijden van reparaties te
verkorten en om het nieuwverworven DUWO-bezit te bedienen. Ook hebben we de aanbesteding
voor een nieuw contract per 2024 opgestart. Meer hierover in het hoofdstuk Tevreden klanten.

In 2022 stegen de uitgaven aan reparatieonderhoud vanwege de uitzonderlijke prijsstijgingen.
Daarnaast nam de storingsgraad toe. Dit komt deels door de gestegen energieprijzen. Uit angst voor
een hoge energierekening staat de verwarming bij veel huurders lager of zelfs uit. We zagen dit terug
in een piek in het onderhoud aan cv-ketels toen het buiten echt koud werd. Daarnaast leidt
onvoldoende verwarming eerder tot schimmelvorming. Dit is een zorgelijke ontwikkeling die onze
aandacht heeft.

Serviceabonnement

Met een Serviceabonnement (SA) kunnen huurders kleine reparaties waarvoor zij zelf
verantwoordelijk zijn, laten uitvoeren door vakmensen. Denk bijvoorbeeld aan het vastzetten van een
deurkruk of het ontluchten van de verwarmingsinstallatie. Onze eigen onderhoudsmedewerkers
pakken deze werkzaamheden op en kunnen zo snel schakelen met de bewoners. Ook is er ruimte om
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spoedafspraken in te plannen. We hebben de capaciteit in 2022 uitgebreid met 1 fte. Hierdoor kunnen

we huurders beter en sneller helpen.

Naast het uitvoeren van SA-werkzaamheden zetten we de onderhoudsmedewerkers flexibel in voor:
e Complexbeheer: opruimen van bergingen en afvoeren materialen

e Reparatie en onderhoud: schoonmaken van daken en luifels
e Facility & Office Management: technische werkzaamheden op het kantoor van Vidomes,
binnen de wijklocaties en in de complexbeheerderruimtes
¢ Veiligheid: plaatsen van rookmelders en veiligheidsbheslag

Tabel 5.09 Onderhoudslasten 2022, 2021, 2020, 2019 en 2018 (in miljoenen)

Onderhoudslasten 2022 2021 2020 2019 2018
Planmatig onderhoud €228 €223 € 21,1 €252 € 25,1
Reparatieonderhoud €76 €6,3 €4,7 €48 €5,0
Contractonderhoud €35 €32 €32 €29 €26
Mutatiewerkzaamheden €5,6 €57 €54 €4,2 €4,0
Diversen €05 €0,3 €0,3 €07 €0,1
Toegerekende functionele €8,1 €72 €6,8 €6,9 €4,7
(personeels)lasten

Totaal €481 €450 €415 €447 €41,5
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6. Duurzaam in balans

Tevreden over:

e totaal 2.164 woningen individueel aangesloten op zonnepanelen.

e de voortgang van energiecodperatie DDE-Vidosol (Duurzaam Delen
Energie).

e de aanpak van de uitfasering van EFG-labels.

e het op verzoek van de huurder geschikt maken van de woning voor
elektrisch koken.

e de nieuwe samenwerking met The Green Village.

e behaalde inzichten in de Circulariteits Index (BCI).

e deinzet van de fixbrigade om bewoners te helpen energie te besparen.

Neutraal over:

e de voortgang van onze doelen op het gebied van duurzaam werken.

e de voortgang van het aantal woningen van het gas af, in totaal zijn 810
woningen aardgasvrij.

Ontevreden over:

e de mate waarin we op energielabels kunnen sturen.

e de voortgang van het bereiken van onze doelen op het gebied van
klimaatadaptatie en biodiversiteit.

6.1 Samenwerken en kennis delen

Met onze 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 zijn de centrale
pijlers binnen onze organisatie op het gebied van duurzaamheid.

Leren en ontwikkelen is een belangrijk onderdeel binnen deze pijlers. Daarom is het mooi om te zien
dat het aantal energiecoaches in 2022 is gestegen van 10 naar 14, waaronder 9 huurders. De
coaches geven bewoners tips om energie te besparen. Ook het aantal duurzaamheidsambassadeurs
nam toe van 10 naar 15. Samen enthousiasmeren ze collega’s en huurders om duurzaamheid mee te
nemen in werk en wonen. Daarnaast zetten ze ook intern projecten op om de organisatie verder te
verduurzamen.

Onder andere via duurzaamheidscafés delen we kennis, ideeén en ervaringen met de organisatie. In
2022 organiseerden we twee duurzaamheidscafés en één excursie voor alle medewerkers. De cafés
hadden als thema energiearmoede en circulariteit. De excursie ging naar onze nieuwe
samenwerkingspartner The Green Village. We bezochten hun ‘open field lab’ op het terrein van de TU
Delft. Hier bekeken we innovaties op het gebied van duurzaam wonen.

In 2022 ontwikkelden wij ons onboarding-programma verder. Hiermee krijgen nieuwe collega's
belangrijke informatie over werken bij Vidomes. Daarin heeft ook duurzaamheid nu een plek. In 2023
maken zij op deze manier direct kennis met ons duurzaamheidsprogramma.

Om tempo te maken met de duurzaamheidsopgaves en kennis met elkaar te delen, zijn niet alleen
zeer betrokken collega’s en huurders nodig. We willen ook de samenwerking met partijen zoals
gemeenten en collega-corporaties intensiveren. Op het gebied van duurzaamheid werken we
regionaal veel samen met de Sociale Verhuurders Haaglanden (SVH) en landelijk met De
Vernieuwde Stad (DVS).

In 2022 zijn we twee nieuwe externe samenwerkingen aangegaan om zoveel mogelijk kennis op te
doen en samen meer te realiseren. SVH is een samenwerking gestart met The Green Village. Doel:
oplossingen vinden voor problemen waar woningcorporaties tegenaanlopen in het verduurzamen van
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hun woningen. Daarnaast voerden we gesprekken met het Hoogheemraadschap Delfland. Door
intensiever samen te werken, willen we de omgeving van onze woningen klimaatbestendiger maken.
Zo is er minder kans op wateroverlast en hittestress bij onze bewoners.

6.2 Energietransitie

Ons doel is om in 2050 gemiddeld energieneutraal en aardgasloos te zijn. Hoe bereiken we dat?
1. We willen het energieverbruik zoveel mogelijk reduceren.

2. Waar mogelijk wekken we energie op.

3. Het overige energieverbruik vullen we in met duurzame bronnen.

1. Reductie energieverbruik

Ons woningbezit moet van gemiddeld label C (El=1,56) en een gemiddelde warmtevraag van 215
kWh/m? anno nu, naar gemiddeld label A+++ (EI=0) en een maximale warmtevraag van circa 50-70
kWh/m2in 2050. Dit doen we door onze bestaande woningen extra te isoleren. Bij nieuwbouw kiezen

we zoveel mogelijk voor nul-op-de-meterwoningen (NOM).

Op koers naar gemiddeld energielabel A in 2030
Begin 2021 is een nieuwe rekenmethodiek (NTA8800) geintroduceerd voor het vaststellen van
energielabels. Bij nieuwe labels bepaalt de EP2-waarde (Energie Prestatie 2) de hoogte van het label.
De EP2 vervangt de Energie-Index (EIl) bij vernieuwing van het label. Omdat energielabels 10 jaar
geldig blijven, zijn de afgemelde energielabels deels gebaseerd op de nieuwe en deels op de oude
methodiek. Het uitfaseren van EFG-labels betekent dat er uiteindelijk conform NTA8800 geen EFG-
labels meer mogen zijn en dat inzicht is er nu nog niet vanwege de overgang naar de nieuwe
methodiek. In 2023 besteden we extra aandacht aan het updaten van onze energielabels.

Door de aankoop van woningen van DUWO voegden we bijna 800 woningen toe aan onze
portefeuille. Veel van deze woningen hebben een D-label. Door de aankoop is de verbetering van het
gemiddelde label minder hard gegaan dan vooraf beoogd. De verschuiving naar meer label A-

woningen komt vooral, doordat we in 2022 woningen hebben gerenoveerd.

Tabel 6.01 Verdeling van energielabels over wonin

voorraad (afgemelde energielabels)

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

(kWh/ m2 jaar) 2022 2021 2020 2019

<0 A++++ 245 245

0<50 A+++ 15
<0,61 5075 A++ 169 122 129 124
0,61<0,81 |75<105 A+ 256 514 60 230
0,81<1,21 | 105 =160 A 3422 2803 2865 2490
1,21<1,41 | 160 <190 B 1851 1878 1929 1817
1,41<1,81 | 190 =250 C 5594 5519 5648 5724
1,81<2,11 |250 =290 D 2936 2605 2730 2758
2,11<2,41 |290 <335 E 1827 1810 2008 2097
2,41<2,71 |335<380 F 777 711 811 1081
>2,71 > 380 G 440 400 447 328
Eindtotaal 17.532 16.607 16.627 16.649
Gemiddelde Energie-Index 1,56 1,58 1,63 1,67

Aanpak uitfaseren EFG-labels
Bij veel woningen die we duurzamer maken, kijken we zowel naar het isoleren van de schil als naar
het verduurzamen van de (warmte)installaties. Ook bekijken we of het mogelijk is om energie op te
wekken op of rond het gebouw. Deze woningen nemen we mee in de Bouwstroom Verduurzaming.
Binnen deze bouwstroom werken we samen met vier andere woningcorporaties in Haaglanden aan
een langdurig partnerschap met enkele vaste aannemers. In 2022 bereidden we deze samenwerking
voor. Zo kunnen we aan meer verduurzamingsprojecten tegelijk werken. Op deze manier kunnen we
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de woningen met een EFG-label véar 2029 aanpakken, zonder dat we andere projecten naar achter
schuiven. We willen tenslotte ook aan de slag met woningen met een C- of D-label, waar bewoners
klachten ervaren.

Bij woningen die we niet via de Bouwstroom Verduurzaming aanpakken, kijken we of we deze
gebundeld en met eenvoudigere ingrepen kunnen verduurzamen. Dit doen we via de ‘Thematische
Aanpak’: bij de ene groep woningen brengen we isolatie aan, bij de andere vervangen we de
installaties door een duurzamere variant. Deze aanpassingen zijn overigens niet eenvoudig. Bij
plaatsing van bijvoorbeeld (hybride)warmtepompen kijken we goed naar zaken als comfort en
betaalbaarheid. Ook is het vaak een lastige puzzel hoe we deze installaties kunnen aanbrengen.

2. Opwekken van energie
Waar het past en haalbaar is, voorzien we bestaande woningen van duurzaam opgewerkte energie.
We zetten hierbij vooral in op het opwekken van duurzame stroom via zonnepanelen.

Zonnepanelen op eengezinswoningen

Samen met een zonnestroomspecialist verzorgen we
de uitrol van zonnepanelen op eengezinswoningen. We
hebben onze doelstelling van 2.000 individuele
woningaansluitingen op zonnepanelen ruim behaald.
Eind 2022 zaten we op 2.164 aansluitingen. Hiervan
Zijn 321 aansluitingen gerealiseerd vanuit de complex-
aanpak met Ecorus. Dit deden we door de bewoners
van onze eengezinswoningen in het Zoetermeerse
Oosterheem een aanbod te doen. Bijna 80% van deze
bewoners maakte hier gebruik van. In 2023 rollen we
dit project uit naar eengezinswoningen in andere
gemeenten. Als eerste gaan we aan de slag bij Afbeelding 6.01 Zonnepanelen op eengezins-
eengezinswoningen in Leidschenveen, Den Haag. In woningen

2022 zijn ook via vastgoedontwikkelprojecten 114

woningen verduurzaamd en voorzien van zonnepanelen. Hier gaan we de komende jaren mee
verder, als onderdeel van de Bouwstroom Verduurzaming.

Collectieve zonnepanelen

In 2021 is Vidomes een samenwerking aangegaan met Duurzaam Delen Energie (DDE) en de
energiecodperatie DDE Vidosol. Vidomes stelt vooraf geselecteerde hoogbouwdaken beschikbaar
aan de energiecodperatie voor het plaatsen van zonnepanelen. Huurders van de hoogbouw-
complexen kunnen lid worden van Vidosol en zo profiteren van goedkope zonne-energie.

In 2022 ontvingen alle huurders van drie hoogbouwcomplexen in Delft en één in Rijswijk een brief om
zonnestroom via DDE Vidosol af te nemen. Veel huurders toonden interesse en werden lid van DDE
Vidosol. Op de complexen in Delft plaatsten we in 2022 zonnepanelen, die in 2023 stroom leveren.
Leden van Vidosol kunnen deelnemer worden en stroom afnemen bij Greenchoice. De installatie in
Rijswijk kent wat problemen in de realisatie, omdat sommige onderdelen niet leverbaar zijn. Naar
verwachting gaan deze panelen medio 2023 stroom leveren.

Afgelopen jaar zijn nog eens twintig daken geselecteerd waarvoor we SCE-subsidie hebben
aangevraagd. Het streven is om in 2023 op zoveel mogelijk van deze daken zonnepanelen te laten
plaatsen door Vidosol. Zo kunnen nég meer huurders profiteren van lagere stroomtarieven.

3. Van het aardgas af

In 2022 zijn er geen extra woningen van het gas af gegaan. Eind dat jaar waren 810 woningen
onafhankelijk van aardgas. Het gaat om vijftien complexen waarvan twee VVE- en vijf nieuwbouw-
complexen. Om in 2050 een volledig gasvrije woningvoorraad te hebben, moet er nog veel gebeuren.
Als we de plannen in onze ambitieuze meerjarenplanning realiseren tot 2035, moeten we daarna nog
steeds flink bijschakelen om deze doelstelling te halen. Met gemeenten werken we samen aan de
realisatie van warmtenetten. Op complexniveau kijken we zelf ook of een aardgasloze
warmtevoorziening een haalbare optie is.
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Wijkuitvoeringsplannen

Officiéle wijkuitvoeringsplannen (WUPS) zijn er (nog) niet in de gemeenten waar we werken.
Gemeenten werken wel samen met de woningcorporaties aan plannen voor het gasloos maken van
de eerste wijken.

¢ In Delft werkten we in 2022 aan het Open Warmte Delft (OWD) in Voorhof en Buitenhof en
aan een eerste aanzet voor een WUP voor de Multatulibuurt.

¢ In Rijswijk starten we in 2023 met het haalbaarheidsonderzoek voor een warmtenet in
Rijswijk-West. Als eerste nodigen we partijen uit die een publiek net willen aanleggen.

¢ In Leidschendam-Voorburg startten we een onderzoek naar de mogelijkheden van een
warmtenet op aquathermie in de wijk De Heuvel. De warmte is afkomstig van een
rivierwaterleiding van Dunea.

e In Zoetermeer keken we naar kansrijke plekken voor een warmtenet. Allereerst zijn we samen
een project gestart om een WKO-net (warmte-koudeopslag) in het hoogbouwcluster van
Palenstein aan te leggen. Dit project dient als pilot voor andere, mogelijk kansrijke clusters
voor een warmtenet. Of het project slaagt, is op dit moment nog onzeker. De kansen voor
Meerzicht en Driemanspolder hebben we eveneens in kaart gebracht. We hebben nog geen
definitieve keuze gemaakt, omdat de markt volop in beweging is.

Gasloos koken

Bij de warmtetransitie hoort ook de overstap van koken op gas naar elektrisch koken. Op dit moment
zijn 4.451 van onze woningen geschikt voor elektrisch koken. Dit zijn er 200 meer dan vorig jaar,
maar wel 5% minder dan beoogd. Omschakelen naar elektrisch koken doen we standaard bij
renovatieprojecten en planmatig onderhoud. Bij reparatie en mutatie heeft dit echter stilgelegen. De
snelle doorlooptijd die wij wensten, was niet haalbaar voor Stedin. Eind 2022 konden we toch
afspraken maken met Stedin om de elektriciteitsaansluiting ook bij mutatie, bij keukenrenovatie in
bewoonde staat en bij individuele aanvragen geschikt te maken voor elektrisch koken. We brengen
dan een perilex aansluiting (2-fasen) aan en passen indien nodig de meterkast aan.

The Green Village

In 2022 ging de SVH, waarvan Vidomes deel uitmaakt, een samenwerking aan met The Green
Village, een fieldlab voor duurzame innovatie in de stedelijke omgeving. In een Community of Practice
bespraken we in verschillende sessies de problemen waar corporaties tegenaanlopen. Welke
innovaties bieden een oplossing hiervoor? We maakten onder meer kennis met verschillende typen
warmtepompen en energieopslag. In 2023 gaan we samen aan de slag om praktijkkennis op te doen
met deze innovaties. We delen de opgedane kennis met elkaar, zodat niet elke corporatie zelf
ervaring hoeft op te doen.

6.3 Klimaatadaptie

Ons doel is dat onze bewoners ook bij extreem weer — denk aan langdurige droogte, hitte en hevige
neerslag — veilig en prettig wonen. Hun directe leefomgeving moet daarnaast bijdragen aan de
versterking van de biodiversiteit. Afgelopen jaar hebben we vooral ingezet op communicatie. Overige
doelen op het gebied van klimaatadaptatie en biodiversiteit zijn helaas grotendeels niet behaald.

Video’s

In 2022 maakten we een video met tips voor huurders om
hun woning koel te houden bij warmte. Bij warm weer hebben
we bewoners telkens weer over deze video geinformeerd.
Ook brachten we in het voorjaar en in de zomer twee al
bestaande video’s onder de aandacht: hoe richt je je tuin of
balkon toekomstbestendig en duurzaam in?

Tuinactie

Vorig jaar deed Vidomes, net als in 2021, een oproep aan
huurders om buren met mooie, groene tuinen of balkons te
nomineren. Meerdere bewoners wonnen een kleine attentie
voor een mooie klimaatbestendige tuin.

Afbeelding 6.02 Duurzame tuin
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https://www.youtube.com/watch?v=VasMl6J4gzs
https://www.youtube.com/watch?v=ePqOSRPga_U
https://www.youtube.com/watch?v=NDUPwVbCDsY

Doorkijk naar 2023

In 2022 hebben we voorwerk verricht om in 2023 belangrijke stappen te zetten op het gebied van
klimaatadaptatie. Zo gingen we in gesprek met het Hoogheemraadschap Delfland om in 2023 een
formele samenwerking aan te gaan. Daarnaast is het project Integratie Goed Groen op de interne
projectenkalender gezet. Hiermee willen we de integratie van de groenvoorziening vanuit sociaal
beheer met vastgoed realiseren. Dit betekent dat we bij renovaties en onderhoud aan complexen
altijd vooraf al nadenken over hoe we het groen rondom het complex behouden of verbeteren.
Daarnaast willen we ervoor zorgen dat deze vernieuwde groenvoorzieningen aan een bepaalde
standaard voldoen. Subdoel is dat we beleid opstellen met eisen voor privétuinen. Dit willen we ook
binnen de organisatie borgen.

6.4 Circulariteit

We streven naar volledig circulair bouwen in 2050. Een gebouw is circulair als bij de bouw en het
beheer ervan grondstoffen in een gesloten kringloop blijven, zonder schadelijke emissies naar lucht,
water en bodem. In 2022 hebben we mooie stappen op dit gebied gezet.

Building Circularity Index

We kozen ervoor om de mate van circulariteit van een gebouw meetbaar te maken met de Building
Circularity Index (BCI). Hoe hoger de BCI, hoe circulairder een gebouw. Alba Concepts heeft een
onderzoek uitgevoerd om een realistische BCI voor onze nieuwbouw en renovatie te bepalen. Dit
hebben ze gedaan door voor vier projecten de BCI te bepalen:

e nieuwbouw eengezinswoning

e renovatie eengezinswoning

e nieuwbouw meergezinswoning (gestapelde bouw)
e renovatie meergezinswoning

Op basis daarvan keken ze naar wat je kunt bereiken als je quick wins inzet en wat als je voor een
volledig circulaire variant gaat. Daarbij bepaalden ze ook het verschil in kosten (investering,
onderhoud en restwaarde) van de verschillende varianten. Op basis hiervan besloten we om in het
vervolg te streven naar het BCI-niveau van quick wins. Dit betekent slimme materiaalkeuzes maken
en beter letten op de manier van monteren. Zo kun je met een beperkte kostenstijging toch veel winst
behalen op het gebied van duurzaam bouwen.

Op basis van de quick wins bouwen we een criterium in voor de BCl-prestatie bij zowel inschrijving in
concurrentie, als de uitwerking van een project binnen de Bouwstroom Verduurzaming. Bij
Bouwstroom Haaglanden gebruikten we de BCI al in de gunningscriteria voor
nieuwbouwappartementen.

Materialencommissie

Onze materialencommissie adviseert over het materiaalgebruik bij planmatig onderhoud. Een van de
criteria waarop de commissie let, is de duurzaamheid en circulariteit van materialen. In 2022 zette ze
verdere stappen in duurzame materiaalkeuzes. Daarnaast vroeg de commissie leveranciers
regelmatig hoe zij omgaan met duurzaamheid.

In 2022 voerde Vidomes een aantal veranderingen door om zo circulair mogelijk te werken. Een
goede manier van circulair werken met materialen is volgens het cradle-to-cradle-principe. Van wieg
tot wieg betekent dat het materiaal na gebruik volledig wordt hergebruikt in een ander product. We
hadden al de circulaire keuken van Keller. Ook de Mosa-tegels waarvoor we hebben gekozen, scoren
goed op circulariteit. Zo goed zelfs dat Mosa nu het Cradle to Cradle Certified Gold-keurmerk mag
voeren. In 2022 hebben we twee nieuwe producten toegevoegd aan de materialenvoorkeurslijst. De
Grohe éénhendelmengkraan en de Grohe waterbesparende handdouche dragen beide het cradle-to-
cradle-certificaat.

Het is mooi om te zien dat bij een keukenrenovatie het grootste deel van de materialen nu circulair is.
De commissie blijft de innovaties bij bedrijven volgen om in de toekomst nog meer circulair te
onderhouden. Voor 2023 is er extra budget om de gehele materialenlijst nog eens tegen het licht te
houden: op welke terreinen kunnen we nog meer stappen vooruitzetten in duurzaamheid?
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6.5 Duurzaam wonen

In 2022 kregen veel van onze bewoners te maken met een enorme stijging in de energiekosten.
Gelukkig hadden bewoners met blokverwarming daar minder last van, omdat ons collectieve
gascontract doorloopt tot eind 2023. Maar ook deze bewoners zagen een stijging in de kosten voor
hun individuele elektriciteitsgebruik. Om bewoners te helpen om energie te besparen, hebben we
samen met de gemeenten extra ingezet op: een fixbrigade, energiecoaches en communicatie.

Fixbrigade

In 2022 startte Vidomes met een fixbrigade om bewoners te helpen energie te besparen. Op basis
van slechte energielabels en een hoge warmtevraag selecteerden we negen complexen. Het bedrijf
Just For You ging bij de 1.000 bewoners langs om hun diensten aan te bieden. Indien gewenst,
brachten medewerkers energiebesparende maatregelen aan zoals radiatorfolie, tochtstrips en
ledlampen. Ook gaven ze energiebesparingstips.

De helft van de bewoners nam de hulp van Just For You aan. Zo konden we 500 huurders helpen. De
bewoners waren hier erg blij mee. 90% van hen gaf aan vertrouwen te hebben om met de
maatregelen en tips energie te besparen. Ook in 2023 krijgen veel van onze bewoners via ons of hun
gemeente energiebespaarhulp van een ‘fixer’. We werken daarbij nauw samen met al onze
werkgemeenten, zodat huurders die de hulp het hardst nodig hebben, hiervan gebruik kunnen maken.

Energiecoaches

In 2021 startten we al met het opleiden van huurders en
medewerkers tot energiecoach. Deze energiecoaches
hebben in 2022 veel huurders geholpen met bespaartips.
Zij voerden 74 gratis gesprekken met bewoners die dit zelf
hadden aangevraagd. De coaches brachten geen
maatregelen aan in de woningen, maar gaven wel een
uitgebreid advies over hoe bewoners energie kunnen
besparen. In 2022 hebben we ook nieuwe coaches
geworven, zodat we in 2023 weer veel bewoners kunnen
helpen.

LRSS
Communicatie Afbeelding 6.03 Energieambassadeurs

Om duurzaamheid voortdurend onder de aandacht te bezoeken 400° bewoner

brengen, communiceren we regelmatig over dit

onderwerp. Dit doen we op verschillende momenten en via diverse kanalen zoals ons intranet, onze
nieuwsbrieven, website en social media. Standaard plaatsen we in elke editie van onze twee
nieuwsbrieven een bericht over duurzaamheid. Over het onderwerp ‘energiearmoede’ maakten we in
augustus 2022 vijf speciale edities van de huurdersnieuwsbrief: een voor elke werkgemeente.
Behalve artikelen met energiebespaartips en over onze energiecoaches en de energietoeslag, gaven
we per gemeente een overzicht met regelingen en vergoedingen waarop huurders met een laag
inkomen mogelijk recht hebben.

We maakten ook twee video’s op het gebied van duurzaamheid: een over woningverbetering en een
over hittestress (zie klimaatadaptatie). De video over woningverbetering zetten we telkens in bij
onderhouds- en renovatieprojecten. Zo informeren we huurders over de verbeteringen en
energiebesparende maatregelen bij renovaties. Deze video draagt ook bij aan het doel om de
benodigde 70% instemming voor renovatiewerkzaamheden te krijgen.

6.6 Duurzaam werken

Ons streven is om met onze bedrijfsvoering het milieu niet te belasten. Daarnaast geven we graag het
goede voorbeeld aan medewerkers, stakeholders en bewoners. De CO:z-uitstoot die vrijkomt met
onze bedrijfsvoering, zit voornamelijk in de mobiliteit en het energieverbruik van onze werklocaties.
Kantoorpapier en water zijn van kleinere invloed op het totaal. Figuur 6.04 geeft de CO2-uitstoot weer
van onze bedrijfsvoering in de afgelopen jaren. Onder de grafiek lichten we de resultaten van de
verschillende onderdelen toe.
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Figuur 6.01 CO2-voetafdruk bedrijfsvoering (in kg CO2-eq.), bron: Milieubarometer
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6.7 Duurzame mobiliteit

In 2022 waren de coronamaatregelen grotendeels opgeheven, waardoor er meer medewerkers naar
kantoor kwamen. Toch is het hybride werken blijven bestaan: veel collega’s werkten in 2022 één of
twee dagen per week thuis. Dit is goed terug te zien in de COz-uitstoot van het woon-werkverkeer.
Die is een stuk lager dan in 2019, maar wel significant hoger dan in de (corona)jaren 2020 en 2021
(zie figuur 6.04). Wat zakelijk verkeer betreft is een lichte toename te zien vergeleken met vorig jaar,
maar een daling ten opzichte van 2020. De toename komt door een stijging in het aantal
medewerkers. Om die eruit te filteren, kijken we in 2023 naar mobiliteit per fte. Zo wordt beter
inzichtelijk of we stappen in de goede richting zetten.

De gestelde doelen voor duurzame mobiliteit hebben we in 2022 niet gehaald. Wél staat op de
projectkalender van 2023 het project ‘Duurzame Mobiliteit’. Doel is om de CO2-uitstoot van het woon-
werkverkeer en zakelijk verkeer de komende jaren te verlagen.

In 2022 hebben we uitgezocht of we bij de aanbesteding van nieuwe busjes kunnen kiezen voor een
volledig elektrische variant. Om twee redenen zijn we hier nog niet klaar voor:
e Het laadvermogen van de huidige elektrische busjes is onvoldoende voor het gewicht van de
spullen die onze Serviceabonnement-monteurs als allround vakmannen bij zich hebben.
¢ De monteurs hebben niet allemaal thuis de gelegenheid om een elektrisch busje op te laden.
We kijken wel of een hybride variant mogelijk is.

6.8 Energieverbruik werklocaties

De verbruiksgegevens over elektriciteit en warmte geven een vertekend beeld, omdat het verbruik de
afgelopen jaren niet jaarlijks is uitgemeten. Zo ontvingen we voor elektriciteit in 2021 en voor gas in
2022 een heel hoge rekening. We verbruikten afgelopen twee jaren wel meer elektriciteit, omdat de
ventilatie tot september op volle toeren draaide om covid-besmettingen te beperken. Het verbruik van
aardgas is afgelopen vier jaar redelijk stabiel geweest. Per 1 januari 2023 meten we ons elektriciteits-
en warmteverbruik continu. Zo krijgen we een goed beeld van ons jaarlijks verbruik.

We wekken eigen stroom op met de zonnepanelen op ons hoofdkantoor. Daarnaast kopen we groene
stroom in. We onderzoeken de mogelijkheden om onze installaties verder te verduurzamen.
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7. Tevreden klanten

Tevreden over:
onze inzet om continu te verbeteren. Door externe hulp bij Verbeterteams én bij
het opleiden van medewerkers en leidinggevenden.
de lancering van de nieuwe functie van regisseur Klantcontact.
de afronding van de voorbereidingen voor capaciteitsuitbreiding en
aanbesteding nieuwe aannemers.
de evaluaties en actualisatie van de Klant Contact Strategie.
het gebruik van filmpjes bij woningadvertenties.
onze nieuwe aanpakstrategie over onze dienstverlening voor 2023-2026.

Neutraal over:
de 7,7 als gemiddeld cijfer voor klanttevredenheid. We behaalden de
jaardoelstelling van 7,9 in 2022 niet, maar zijn wel tevreden dat we het resultaat
van 2021 wisten te borgen.
dat we minimaal een 8 kregen voor onze dienstverlening van 68% van de
respondenten. De doelstelling van 2022 - een 8 van 75% van de respondenten
- behaalden we helaas niet, maar we zijn wel tevreden met het behoud van het
resultaat uit 2021.
de score van 88% op het deelproces ‘snelheid afhandeling terugbelverzoeken
klanten’. Deze ligt lager dan de 2022-doelstelling van 90%.

Ontevreden over:
de klanttevredenheidsscore van 4,6 voor de afhandeling van klachten.

7.1 Huurdersoordelen

Sinds 2017 meten we de klanttevredenheid van vijf primaire processen: Klantcontact, Nieuwe
huurders, Vertrokken huurders, Projectmatig onderhoud en Reparatieonderhoud. In de klantvisie
‘Tevreden klanten’ van 2018 hebben we de strategie vastgelegd waarmee we onze 8+ ambitie voor
klanttevredenheid wilden realiseren. Voor 2022 betekende dit concreet:

dat we een gemiddelde klanttevredenheidsscore van minimaal 7,9 nastreefden.

dat minimaal 68% van het aantal respondenten onze dienstverlening met een 8 of hoger
moest beoordelen.

Met het gemiddeld rapportcijfer van een 7,7 over de vijf primaire processen hebben wij 0,2 punten
onder de jaardoelstelling van 2022 (7,9) gescoord. Toch kijken wij met trots terug. Met deze score
hebben we namelijk het resultaat van 2021 gehandhaafd. Bovendien realiseerden we de afgelopen
vier jaar een totale verbetering van 0,6 punten. We kunnen vaststellen dat de afgelopen jaren het
‘laaghangend fruit’ is geplukt en dat het tijd is voor een nieuwe aanpak en gewijzigde strategische
visie op dit onderdeel. Dit inzicht heeft geleid tot een evaluatie met drie resultaten:

1. We hebben de prioriteiten van de op te pakken verbetersporen vastgesteld.

2. De proceseigenaren van de diverse verbetersporen zijn herbevestigd.

3. We hebben besloten om externe hulp in de vorm van een Lean-expert in te roepen voor de
begeleiding van de verdiepende oorzaakanalyses per proces.

Daarnaast hebben we op basis van de nieuwe Doelenkaart 2023-2026 een nieuwe strategische visie
voor het thema Tevreden Klant opgesteld.
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Tabel 7.01 Cijfers huurderstevredenheid, The Feedback Company

2022 2021 2020 2019 2018
Gemiddelde tevredenheidsscore 7,7 7,7 7,7 7,4 7,1
Contact met KlantContactCentrum 7,6 7,7 7,6 7,3 7,0
Nieuwe huurders 8,2 8,0 7,9 7,8 7,8
Vertrokken huurders 7,9 8,0 7,7 7,4 7,3
Reparaties 7,6 7,7 7.8 7.4 6,8
Planmatig onderhoud 7,9 7,3 7,7 7.4 7,4

7.2 Verbeteracties Tevreden Klant

In ons streven naar het gewenste hogere klanttevredenheidscijfer en een beter klachtenproces
voerden wij ook in 2022 langs drie sporen verbeteringen door in de kwaliteit van onze dienstverlening:
1) procesoptimalisatie, 2) leiderschap & cultuur en 3) digitalisering.

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

Aandachtspunt daarbij blijft de bejegening vanuit Vidomes zoals door onze klanten soms ervaren, met
in gedachte dat specifieke groepen huurders in bepaalde gevallen vragen om een andere manier van
communiceren.

7.2.1 Procesoptimalisatie
Proces Klantcontact

“De medewerkster bleek goed op de hoogte van het onderwerp waarover ik een
vraag stelde, namelijk glasvezel. Ik werd snel, vriendelijk en goed geholpen!"

Kwaliteitsverbetering intakes door KCC

We hebben de verbeteraanpak om het aantal veel-contacters terug te dringen, geimplementeerd.
Huurders die in een korte periode vaak contact opnemen met het KlantContactCentrum (KCC),
brengen we nu expliciet onder de aandacht van de betrokken afdelingen of collega’s, zodat zij deze
groep proactief kunnen benaderen. Hierdoor helpen we huurders beter, beperken we het aantal
meldingen en hebben we meer ruimte voor maatwerk, waar nodig.

Verbetering bewaking afhandeling complexe klantvragen en huurcommissiezaken

We hebben de nieuwe functie van regisseur Klantcontact uitgewerkt, geaccordeerd en ingevuld. Met
de komst van de regisseur kunnen we afdelingsoverstijgende, complexe of langlopende
klantmeldingen sneller en efficiénter oppakken. De functie van regisseur Klantcontact valt onder de
afdeling Frontoffice en betreft een pilot die we eind 2023 evalueren.

Verder hebben we in 2022 nieuwe procesafspraken geformuleerd en geimplementeerd voor de
klachtenafhandeling via externe klachtencommissies. Een integrale registratie van alle externe
klachtendossiers, met daaraan gekoppeld een verantwoordelijke manager en uitvoerder, maken deel
uit van de nieuwe werkwijze. Zo kunnen we de behandeling van klachten, onder meer bij de
Huurcommissie, zorgvuldig voorbereiden en bijwonen.

Focus op verbetering proces ‘afhandeling klachten’

Het deelproces ‘afhandeling klachten’ raakt diverse klantprocessen en heeft een grote impact op de
klanttevredenheid van onze huurders. De hardnekkige magere score van 4,6 geeft aan dat wij kansen
laten liggen om onze klanten maximaal van dienst te zijn. De eerste stap die wij hebben ondernomen,
is om met data-analyses inzicht te krijgen in de omvang van het probleem. Hiermee hebben we een
basis gelegd om een nieuwe verbeteraanpak en meetmethodiek te ontwikkelen.
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Optimalisatie bestaande klantcommunicatie

Het programma ‘optimalisatie bestaande klantcommunicatie’ richt zich op een duidelijke, persoonlijke
en regelmatige communicatie met onze huurders. Het helpt onze collega’s om eenduidig, eenvoudig
en efficiént met onze huurders te communiceren. We hebben brieven die we aan onze huurders
sturen, geanalyseerd. Fasegewijs gaan we ze verbeteren en standaardiseren. Verder hebben we een
pilot opgestart met de WhatsApp-connector. De connector zorgt ervoor dat de WhatsApp-berichten in
het KlantContactPortaal terechtkomen. Hierdoor is de correspondentie direct en volledig zichtbaar
voor de rest van de organisatie. Zo kunnen we sneller en beter inspelen op de klantvraag.

Vernieuwde Klant Contact Strategie en kanaalsturing

Het klantportaal Mijn Vidomes, waarin huurders zelfstandig en digitaal persoonlijke informatie kunnen
raadplegen of meldingen doen, is inmiddels zo’n twee jaar in gebruik. Om die reden hebben we de
bestaande Klant Contact Strategie (KCS) in 2022 geévalueerd. Dit leidde tot een nieuwe concept-
KCS die we begin 2023 definitief maken en implementeren. Een belangrijk onderdeel van de Klant
Contact Strategie vormt het onderdeel kanaalsturing. Hierin staat via welke kanalen en in welke mate
wij met onze klanten willen communiceren. Uitgangspunt is om zoveel mogelijk digitaal te
communiceren, maar wel ruimte te laten voor persoonlijk contact.

Een kwalitatief correcte vastlegging van alle contactmomenten geldt als voorwaarde om te sturen op
het gebruik van de diverse kanalen. We willen zoveel mogelijk een ‘first time fix’ voor de klant
organiseren. Dat betekent dat we goed kijken naar de effectiviteit van de kanalen voor verschillende
vragen. Eind 2023 trekken we hier de juiste conclusies uit.

Proces Nieuwe huurders

“Ik woon er nu een jaar en ben zeer tevreden. Nogmaals bedankt voor jouw support
om mijn papieren op tijd te uploaden.”

Communicatie bij nieuwe verhuur afgestemd op onze doelgroep

In lijn met de uitgangspunten zoals geformuleerd in ‘communicatiestijlen richting onze kandidaat-
huurders’ hebben we advertentieteksten en standaard e-mails klantgerichter gemaakt en omgezet
naar de gewenste schrijfstijl. Hierdoor sluiten we nog beter aan bij onze doelgroep. Ook zijn we
gestart met het inzetten van filmpjes in de advertenties. Zo geven we woningzoekenden op voorhand
een goed beeld van de woning.

Kwaliteitshandboek technische oplevering geactualiseerd

We hebben het kwaliteitshandboek als kader voor het technisch opleveringsniveau opnieuw tegen het
licht gehouden. Doelstelling is om — naast onze wettelijke verplichting — te bepalen wat wij als norm
stellen voor het opleveringsniveau van de woning. Zo scheppen we heldere verwachtingen. We
bieden de nieuwe huurder nu bijvoorbeeld meerdere keuzemogelijkheden voor hoe we de woning
technisch opleveren.

Ondertekening huurovereenkomst en sleuteluitgifte in de woning

Bij wijze van proef hoeven nieuwe huurders niet meer naar een van onze wijkkantoren te komen voor
de ondertekening van het huurcontract en de sleuteloverdracht. We regelen dat nu gewoon in de
woning. Zo bieden wij de klant de gelegenheid om ter plekke eventuele gebreken te melden en
(technische) vragen te stellen. Na evaluatie besluiten we of we deze werkwijze breder toepassen.

Proces Vertrokken huurders

Verbetering proces ‘overnameafspraken’

We sturen continu op het beperken van leegstand. Daarom willen we ook de doorlooptijd voor de
selectie van nieuwe huurders verkorten. Zo vergroten we ook de mogelijkheid voor vertrekkende en
nieuwe huurders om tijdens een bezichtiging in bewoonde staat al overnameafspraken te maken.
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Proces Planmatig onderhoud

“‘Namens mijn moeder, bedankt voor jullie begrip voor haar situatie en jullie
flexibiliteit. Jullie zijn toppers!”

Voortzetting verbeterde klantcommunicatie

Het initiatief om aan de voorkant van nieuwe projecten maximaal in te zetten op goede
klantcommunicatie, heeft ook in 2022 zijn vruchten afgeworpen. De verbreding van de taken van de
medewerker projectcommunicatie bij projecten planmatig onderhoud speelt hierbij een belangrijke rol.
De nieuw ontwikkelde folder over badkamer-, keuken- en toiletrenovatie droeg bij aan een verbeterde
afstemming van de verwachtingen bij de betrokken huurders.

Blijvende afstemming op klantbehoefte en ruimte voor maatwerk

Om bij planmatig-onderhoudsprojecten steeds beter in de behoefte van onze klanten te voorzien,
bespraken en deelden we ook vorig jaar alle onderzoeksresultaten en individuele klantreacties met
onze aannemers. Daarnaast maakten we incidenteel en wanneer nodig maatwerkafspraken over de
planning van de werkzaamheden met huurders.

Proces Reparatieonderhoud

“De kraan is gerepareerd, maar ik had graag een éénhendelmengkraan gewild.”

Verbetering van doorlooptijd reparatieverzoeken

Sinds 2022 sturen we actief op de afgesproken prestaties
tussen de aannemers en Vidomes. Dit leidde tot
verbeterplannen vanuit de leveranciers. Hierin staat onder
andere hoe ze de doorlooptijden van de reparaties verkorten
en de communicatie richting huurders verbeteren. Ook
verhoogden ze de focus op langlopende reparatieverzoeken.

In 2022 hebben we een derde aannemer toegevoegd die in
2023 start. Dit als antwoord op het capaciteitsprobleem bij
onze aannemers. Ook kunnen we zo het toegevoegde Afbeelding 7.01 Nieuw verbeterteam
DUWO-bezit bedienen. Reparatieverzoeken

Beter aansluiten op kwaliteitsverwachting van klanten

Om beter aan te sluiten op de kwaliteitsverwachting van klanten, startten we in 2022 met het herzien
van het kwaliteitshandboek voor onderhoud. Extern bureau Your Assets helpt ons hierbij. Een
belangrijk aspect is het helder communiceren naar onze klanten.

Aparte aanpak bij calamiteiten

Bij wijze van proef hebben we de aanpak van calamiteiten inclusief nazorg ondergebracht bij een
andere partner dan de reguliere aannemers. Zo verstoren we het reguliere proces niet. De
bevindingen van deze nieuwe werkwijze zijn tot dusver positief. In 2023 volgt de formele evaluatie.

Nieuwe verbeteraanpak voor proces reparatieverzoeken
Een nieuw verbeterteam ging aan de slag met het reparatieproces. Belangrijke elementen in deze
aanpak zijn:

e een brede betrokkenheid van zowel collega’s en leidinggevenden van diverse afdelingen als
van aannemers.

e een datagedreven analyse en monitoring van de effecten van de oplossingsvoorstellen.

e het bespreekbaar maken en opruimen van onderhuidse en onbesproken onderlinge
frustraties uit het verleden.
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7.2.2 Leiderschap en cultuur

Lean-opleiding voor leidinggevenden

Een Lean-adviesbureau gaf ons in 2022 het verbeteradvies om
te werken aan een duurzame cultuur van continu verbeteren.
Om die reden hebben we het opleidingsplan ‘Lean voor
leidinggevenden en bestuur’ voorbereid en gestart.

Slimmer samenwerken bij klantvragen - 3

We hebben onze bestaande werkwijze voor gebiedsgericht b : \ Wi
beheer geévalueerd. Daarnaast organiseerden we per Afbeelding 7.02 Wijkschoonmaak-
werkgebied diverse workshops met als thema actie met huurders, collega's en het
‘resultaatgericht samenwerken’ voor alle operationele teams. bestuur

De uitkomsten hiervan leidden tot verbeterde, meer wendbare
operationele samenwerkingsvormen op gebiedsniveau. Collega’s weten elkaar zo beter te vinden bij
klantvragen die meerdere afdelingen raken.

7.2.3 Digitalisering

Doorontwikkeling Klant Portaal

Het scrumteam Portal.DOT houdt zich sinds eind 2020 bezig met de doorontwikkeling van ons
Klantportaal. Het team onderzoekt in het bijzonder welke self-servicescenario’s (SSS) voor huurders
we kunnen verbeteren. Hierdoor kunnen we Mijn Vidomes nég beter laten aansluiten op de behoeften
van onze huurders. In 2022 realiseerden we in totaal negentig verbeteringen binnen de scenario’s.

Digitale ondertekening huurovereenkomsten uitgebreid

In 2022 hebben we de pilot ‘digitale ondertekening huurovereenkomst’ in de werkgebieden Rijswijk en
Delft voortgezet en positief geévalueerd. In 2023 ontwikkelen we de nieuwe werkwijze door en
introduceren we haar binnen de andere werkgebieden.
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8. Bij elkaar brengen

Tevreden over:

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

de doorstroomaanpak met seniorenmakelaars: besluit tot definitieve
samenwerking in Delft, start in Leidschendam-Voorburg en besluit in Rijswijk om
in 2023 te starten met pilot.

de toolkit doorstroming in SVH-verband is gelanceerd in de regio.

de betere informatievoorziening door advertenties met foto’s, plattegronden en
soms ook filmpjes.

de Woonnet-Haaglanden-etalage voor senioren is nu ook door collega-
corporaties gevuld. Zo kunnen senioren op hun gemak naar een geschikte
woning zoeken.

de betere inkomensafhankelijke huuraanpassing gericht op hogere inkomens.
Zo voldoen we beter aan onze doelstelling ‘de huurkorting is betaalbaar’.

Neutraal over:

de afvlakking van wachttijden. De afgelopen jaren groeide de wachttijd in de
regio Haaglanden met gemiddeld vijf maanden per jaar. Sinds 2021 vlakt de
groei af. In 2022 was de gemiddelde wachttijd in de regio 72 maanden.

Ontevreden over:

het aantal van 872 nieuwe verhuringen in 2022, een nieuw dieptepunt na de
eenmalige piek in 2021. We voorzien bovendien een verdere daling.

dat we de 2¢ fase van ons twee doelgroepenbeleid hebben moeten uitstellen
door prioritering.

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

De wachttijden zijn gestabiliseerd en het aantal verhuringen is gezakt naar een nieuw historisch
dieptepunt. De aanpak van de doorstroming werpt vruchten af, maar er is veel meer nodig om de
wachttijden terug te krijgen naar aanvaardbare proporties.

Jarenlang namen de wachttijden voor woningzoekenden toe. In 2012 was de mediane wachttijd nog
33 maanden. We lijken in de regio Haaglanden sinds 2020 te stabiliseren op een wachttijd van 72
maanden. Maar er zijn diverse redenen om aan te nemen dat ze weer verder oplopen. Alleen in 2021
Zijn er veel nieuwbouwwoningen gerealiseerd — dat valt helaas weer terug. Bovendien worden er veel
woningen gesloopt in Den Haag-Zuidwest. Verder neemt de taakstelling om statushouders te
huisvesten, enorm toe.
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Figuur 8.01 Mediane wachttijd Haaglanden, bron: SVH aanbodrapportage 2022 (svh.woongemeente.nl)
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Wachttijd (maanden) toegenomen

Als we kijken naar onze werkgemeenten, valt op dat de wachttijd in Den Haag en Zoetermeer is
gedaald met ongeveer drie maanden. In Leidschendam-Voorburg is de wachttijd gelijk gebleven. In
Delft en Rijswijk nam deze toe. De verschillen zijn daarmee kleiner geworden.

Tabel 8.01 Mediane inschrijffduur (wachttijd) in maanden per gemeente in 2022

Delft 69 73 51
Den Haag 71 78 49
72 e 54
Rijswijk 74 81 50
Zoetermeer 81 83 68

Aantal verhuringen

In 2022 viel het aantal verhuringen ver terug. Dat 2021 een eenmalige piek was, wisten we: de piek
aan opgeleverde nieuwbouwwoningen zorgde voor een lange verhuisketen. Maar 872 verhuringen is
een nieuw historisch dieptepunt. We voorzien een verder terugvallend aantal verhuringen komende
jaren. Dit komt doordat we veel meer woningen zullen verhuren aan stadsvernieuwingsurgenten,
statushouders en uitstromers uit instellingen. Dat zijn allemaal huurders die geen huurwoning
achterlaten, waardoor de doorstroming verder afneemt. Er komen dus ook minder woningen vrij.

Figuur 8.02 Verloop aantal verhuringen over 7 jaar en doelstelling 2022 (1200)
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Verhuringen per doelgroep

We verhuurden 80% van onze zelfstandige DAEB-woningen aan de primaire doelgroep. Dat is mooi
binnen de voorgenomen bandbreedte: 5% boven of onder de 80%. In Leidschendam-Voorburg
scoorden we in 2022 net onder de bandbreedte met 74%. Dat lag aan het opnieuw verhuren van een
reeks lege woningen na afronding van het renovatieproject aan de Velthuijsenlaan. Het gaat hier om
een van de complexen waar we instroomsturing toepassen: we verhuren een deel van de woningen
specifiek aan de secundaire doelgroep om een gemengdere huurderspopulatie te krijgen.

Figuur 8.03 Aandeel verhuringen aan de primaire doelgroep, per gemeente

Aandeel verhuringen aan primaire doelgroep
(DAEB zelfstandige woningen)
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Doorstroming: seniorenmakelaars

In Zoetermeer en Delft hebben we in 2022 de targets
voor het aantal verhuizende senioren dat een grote
woning achterlaat, ruimschoots behaald met
respectievelijk 47 en 28 verhuizingen. In Leidschendam-
Voorburg zijn we eind 2021 begonnen met de
seniorenmakelaar. Het resultaat bleef in het eerste jaar
bij acht verhuringen.

Afbeelding 8.01 In gesprek met de
seniorenmakelaar
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Figuur 8.04 Resultaat seniorenmakelaars verhuizing uit schaarse grote woningen

Verhuisd uit schaarse woningen, inclusief woningen
collega-corporaties in Delft, Zoetermeer en Leidschendam-
Voorburg (samenwerking)
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Het resultaat in Delft is opmerkelijk, omdat de resultaten daar in eerdere jaren tegenvielen. De
aanstelling van een nieuwe seniorenmakelaar en de inhuur van een communicatieadviseur speciaal
voor de seniorenmakelaars hebben hun vruchten afgeworpen. Al halverwege het jaar was het succes
zichtbaar en hebben de gemeente, Vestia/Stedelink, Woonbron en Vidomes besloten om de
samenwerking definitief te maken.

Dat gebeurde in 2021 al in Zoetermeer. In laatstgenoemde gemeente is voldoende potentie om een
extra seniorenmakelaar in te zetten. We leggen dit in 2023 voor aan onze samenwerkingspartners,
zodat we dit in 2024 kunnen invoeren.

De samenwerking in Leidschendam-Voorburg startte eind 2021, en kwam in 2022 geleidelijk op
stoom. Het aantal kandidaten dat zich meldde bij de seniorenmakelaars, bleef aanvankelijk achter —
en daarmee ook het aantal gerealiseerde verhuizingen. In de loop van 2022 is er extra ingezet op
communicatie. In 2023 verwachten we daarvan de resultaten te zien.

In Rijswijk is in het najaar 2022 besloten om begin 2023 te starten met een gezamenlijke aanpak.
Daarbij stelt de gemeente eveneens een seniorenmakelaar aan voor koop en vrije sector. In Rijswijk
ligt de nadruk meer op een tijdige verhuizing naar een levensloopbestendige woning, minder op het
vrijspelen van grote woningen. Dat is logisch, omdat het aandeel 55-plussers in een grote huurwoning
er lager ligt: 30% in Rijswijk versus 55% elders.

Saillant detail: onze vaste seniorenmakelaar heeft maar liefst 26 verhuizingen bewerkstelligd voor
mensen met een complexe zorgsituatie en een dringende verhuisnoodzaak. Dit bijzondere maatwerk
gaan we in 2023 samen met corporaties en gemeente doen in Rijswijk en Delft. We willen ook andere
gemeenten hiertoe verleiden.

Regionale doorstroomaanpak

De regionale samenwerkingsafspraken over een doorstroomaanpak die we in 2021 opstelden, zijn
gestrand. Onder de wethouders is er weinig draagvlak voor regionale samenwerking. Met SVH is wel
een mooie toolbox ‘doorstroming’ ontwikkeld die begin 2023 wordt gelanceerd. Cruciaal is dat
gemeenten en corporaties meer seniorenwoningen bouwen. Niet alleen voor de doorstroming, maar
ook om de toekomstige zorg te clusteren en om vereenzaming te voorkomen. Gemeenten hebben in
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het verleden in bestemmingsplannen en grondafspraken helaas niet goed gestuurd op het bouwen
van voldoende seniorenwoningen. Bijna alle locaties zijn in handen van commerciéle grondeigenaren.
Die bouwen liever andere woningtypes waarop zij meer verdienen.

8.2 De huur(korting) is betaalbaar

Vidomes wil bij iedere verhuring een passend en betaalbaar woonarrangement bieden. Vervolgens
willen we dit arrangement onderhouden, voor zover de regels dat toelaten. We doen dit conform het
motto uit 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 huuraan-
passing. Ook stimuleren we mensen die groter dan nodig of te klein wonen, om te verhuizen (zie
doorstroming). Deze vorm van inkomensbeleid doen we noodgedwongen, omdat de huurtoeslag
tekortschiet.

87% verhuringen in primaire prijssegment ‘betaalbaar’
Ook in 2022 hebben we onze inzet voor de primaire doelgroep gerealiseerd. Maar liefst 87% van de
woningen is verhuurd onder de aftopgrenzen en was daarmee bereikbaar voor de primaire doelgroep.

Figuur 8.05 Totaal aantal verhuringen Vidomes naar prijsklasse 2022

Totaal aantal verhuringen Vidomes naar prijsklasse 2022
300

250
200
150

100

50I
. o A wm_ HEE_

Leidschenda_m—

Delft Voorburg Rijswijk Den Haag Zoetermeer
Htot € 442 62 4 3 0 39
mtot € 633 /€678 105 167 141 20 266
tot € 763 19 12 6 6 54
Hoverig 5 3 5 2 5

mtot€442 mtot€633/€678 tot€763 M overig

Vidomes biedt ook relatief veel grote woningen onder de aftopgrenzen aan. Hierop zijn grote
huishoudens met lage inkomens aangewezen. Juist voor opgroeiende kinderen is een betaalbare en
passende woning extra belangrijk.
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Figuur 8.06 Betaalbaarheid woningvoorraad Vidomes naar prijsklasse (huurlabel)
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Figuur 8.07 Betaalbaarheid woningvoorraad Vidomes per gemeente
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Jaarlijkse huuraanpassing

De huuraanpassing van 2022 was voor bijna 90% van onze huurders inflatievolgend: 2,3%. Het
kabinet besloot namelijk geen ruimte te geven voor huurdifferentiatie boven inflatie. Door een beperkt
aantal uitzonderingen steeg de wettelijke huursom met 2,25%, net onder de toegestane 2,3% inflatie.

Net als eerdere jaren boden we weer huurverlaging op maat aan. Met 330 toekenningen bleef dit heel
ver onder de 2.000 huurverlagingen in 2021. Het enorme verschil bevestigt helaas ons vermoeden
dat erg veel huurders die recht hebben op huurverlaging, deze niet aanvragen. Afgelopen jaren
hebben we veel energie gestoken in goede informatie en een makkelijkere manier van aanvragen.
Dat heeft helaas beperkt effect gehad.

Bij de wettelijk geregelde huurverlaging in 2021 kregen we inkomensindicaties van de belastingdienst.
Huurders hoefden de huurverlaging toen niet zelf aan te vragen. Wij kenden die automatisch toe. Dit
jaar was de regeling niet landelijk, dus moesten huurders de regeling zelf aanvragen en
inkomensbewijzen aanleveren. Dat is zeer waarschijnlijk een grote drempel voor veel huurders.
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Figuur 8.08 Aantal huurverlagingen bij jaarlijkse huuraanpassing

Aantal huurbevriezing en huurverlaging bij
jaarlijkse huuraanpassing

De Rijksoverheid heeft de inkomensafhankelijke huurverhoging in 2022 sterk aangepast ten opzichte
van eerdere jaren:
e Er zijn twee niveaus geintroduceerd: midden en hoge inkomens. Voorheen was er slechts
€én groep.
e De inkomensgrenzen zijn verhoogd en gedifferentieerd naar één en meer personen.
e Eris geen uitzondering voor AOW-gerechtigden en gezinnen.
e De maximale huurverhoging is € 50 voor middeninkomens en € 100 voor hoge inkomens.

Bij Vidomes hebben we de regeling bijna maximaal ingezet. Met een aantal maatschappelijke kaders:

e« We hanteren een redelijke prijs voor de woning. Is de huidige huur 95% van de maximale
huur of hoger, dan passen we geen inkomensafhankelijke huurverhoging toe.

¢ De huur blijft betaalbaar. Volgens het Nibud kan de onderkant van de groep middeninkomens
nog € 1100 betalen. Daar ligt ons plafond voor deze groep. Overigens zijn er geen huren zo
ver gestegen, maar dat kan komende jaren wel gebeuren.

e In sommige complexen sturen we op meer draagkracht door toe te wijzen aan de secundaire
doelgroep. De huurverhoging voor hogere inkomens is hier niet meer dan de inflatie plus
0,1%. Dat is wat we minimaal moeten vragen, willen we een inkomensafhankelijke
huurverhoging toepassen.

Van onze huurders kreeg 9% een inkomensafhankelijke huurverhoging. Bij 3% was dat € 100, bij 4%
€ 50 en bij 1% van de huurders 2,4%. Bij de laatste groep gaat het om huurders in een complex waar
we bij verhuringen aansturen op instroom van de secundaire doelgroep. Daar willen we de hogere
inkomens graag vasthouden. Voor 2023 matigen we de verhogingen van € 50 en € 100. Dat doen we
in overleg met de Huurdersraad.

8.3 De woningzoekende kiest zoveel mogelijk waar hij wil wonen

Tweedoelgroepenbeleid

Eind 2020 startten we met de pilot ‘tweedoelgroepenbeleid’. We verhuren woningen op zo’n manier
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 in 2021 was een succes. Het proces liep goed en de verhouding tussen de hoeveelheid
verhuringen aan de primaire en de secundaire doelgroep was binnen de bandbreedte die we
verwachtten. Ook over het jaar 2022 hebben we de resultaten gemeten. In Delft en Rijswijk was het
resultaat mooi binnen de bandbreedte van de doelgroepenverhouding die we voorstaan: 75% ging
naar de primaire doelgroep in Delft, 83% in Rijswijk. In Zoetermeer en Leidschendam-Voorburg
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scoren we wat lager met 68% en 60%. Dit is beneden de norm van 70% die we in totaal aan de
primaire doelgroep moeten verhuren. In die gemeenten hebben we dat ruim gecompenseerd met
reguliere verhuringen. Bij de verdere uitrol monitoren we goed hoe de verhoudingen uitpakken.
Daarvoor hebben we een verhuurmonitor gebouwd die we maandelijks volgen.

We zien in seniorencomplexen meer woningen naar de secundaire doelgroep gaan. Dat varieert van
30% in Rijswijk tot maar liefst 60% in Zoetermeer. In complexen voor alle leeftijden varieert dat van
slechts 5% in Zoetermeer tot 40% in Leidschendam-Voorburg. De meest logische verklaring voor het
hoge aandeel bij senioren is dat woningzoekenden uit een grote woning met voorrang in aanmerking
komen voor een woning. Juist daar zitten vaak de senioren met de wat hogere inkomens. Een
diepgaande analyse van de verschillen per gemeente hebben we nog niet gemaakt. Gezien de
beperkte aantallen en daarmee niet representatieve resultaten, is dat nog niet heel zinvol.

In 2022 hebben een aantal corporaties ons gevolgd: Rijswijk Wonen, Wooninvest en Staedion starten
ook met het tweedoelgroepenbeleid. Zij hebben wel vaak een beperktere scope voor ogen. Vidomes
is uitzonderlijk met de opvatting dat we in beginsel iedereen overal willen laten wonen als
woninggrootte en woningtype passend zijn.

Aandachtspunt voor het vervolg is dat we in 2022 relatief veel huishoudens uit de secundaire
doelgroep bedienden. Dat komt wellicht door betrekkelijk veel aantrekkelijke seniorenwoningen in de
pilot. Senioren staan vaak uit voorzorg al lang ingeschreven en hebben vaker een iets hoger
inkomen. Dat ook complexen die toegankelijk zijn voor mensen van alle leeftijden, zo hoog scoren,
geeft met 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%.

Tabel 8.02 Huurinkomenstabel SVH — standaardtabel 2022

Doelgroep | Netto huur 1 persoon |2 personen |3-4 personen |5+ personen
Primair Tot € 633,25
(1 en 2 personen) Tot Tot Tot Tot
Tot € 678,66 € 24.075 € 32.675 € 32.675 € 32.675
(3 of meer personen)
Secundair Tot €763.47 Tot Tot Tot Tot
’ € 40.765 € 45.014 € 45.014 € 49.013

Verbetering van informatie aan woningzoekenden

In 2021 en 2022 heeft Vidomes een grote slag gemaakt met twee projecten:
Van bijna alle woningen hebben we nu plattegronden en foto’s beschikbaar. Die geven in de
advertentie een beter beeld van de woning en het woongebouw. Dit project bleek veel meer
werk dan vooraf verwacht en loopt ook in 2023 nog door. Verder presenteren we nu ook vaak

filmpjes van de woning zelf of van een vergelijkbare woning.

Onder aanvoering van Vidomes en SVH is een etalage ‘seniorencomplexen’ op Woonnet-
Haaglanden geopend. Ook de collega-corporaties in onze werkgemeenten etaleren nu hier
hun complexen. Zo kunnen senioren zich rustig oriénteren op waar zij kunnen wonen. De
volgende ontwikkelstap is een knop ‘ik heb interesse’. De woningzoekende krijgt dan
automatisch bericht als er een woning in het complex vrijkomt.

Woningzoekenden, keuzevrijheid en valkuilen in de woonruimteverdeling
We zien een steeds nadrukkelijkere 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 vaak een gewilde woning achter en als zij verhuizen

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 en moet genoegen nemen
met de eerste de beste woning die ze kan krijgen. Toch heeft het geen zin om die eerste groep
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minder kansen te bieden. Integendeel: daarmee verkort je de verhuisketens en help je minder
woningzoekenden. We moeten hen wel vaker een woning aanbieden, voordat zij toehappen. Ze
geven hun opgebouwde inschrijftijd namelijk niet zomaar op voor de eerste de beste woning.

Middengroepen

De tertiaire doelgroep krijgt het steeds moeilijker door stijgende koopprijzen en commerciéle huren.
Begin 2022 spraken we af 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 terechtkunnen, willen meer doorstroming realiseren en willen buurten versterken door
menging van inkomensgroepen. In 2022 hebben we nog geen woningen toegevoegd. We
onderzoeken daarnaast in 2023 in hoeverre Koopgarant voor deze groep een aantrekkelijker aanbod
kan vormen.

8.4 We voldoen aan wetten en afspraken

Wettelijke normen: passendheidstoets en EU-toets

Ook in 2022 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 nieuwe DAEB-regeling schrijft voor dat minimaal 92,5% van de DAEB-woningen wordt verhuurd
aan inkomens tot € 40.024 (eenpersoons) of tot € 45.014 (tweepersoons). Vidomes verhuurt 98,5%
aan deze groep. We bleven met 2,25% binnen de toegestane huursomstijging van 2,3% (inflatie).
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9. In het oog in het hart: sociaal domein

Tevreden over:
het cijfer 6,8 op de ervaren woonbeleving. Dit is een daling ten opzichte van
2020 (een 6,9), maar een prestatie op zich vanwege de uitdagingen van de
afgelopen jaren.
de verdubbeling van het aantal gehuisveste statushouders ten opzichte van
2021.
de goede samenwerking met gemeente en zorgpartners om
aandachtsgroepen te huisvesten.
het ruim behalen van de scherpe doelstelling op huurachterstanden. Het
aantal ontruimingen door huurachterstand is zeer laag.
de resultaten rondom het ontruimen van huurders door ernstige
woonoverlast en woonfraude.
de goede interne samenwerking om het verschil te maken voor de huurder.
aanwezigheid en vaststelling van woonzorgvisies in alle werkgemeenten.
start van project innovatieve woonvormen, om langer en weer thuis wonen
te realiseren op een passende en andere wijze.
het student-in-huisproject in Zoetermeer.

Neutraal over:
de maatschappij staat voor een dusdanig grote opgave dat we daarvoor
baanbrekende samenwerkingen nodig hebben.

Ontevreden over:
de vele wisselingen in de functie van flatcoach in Delft. Hierdoor komt het
sociaal samenwonen in het complex nog niet goed van de grond.
toename van ondermijning in het wonen. Denk aan: illegale bewoning,
ernstige drugsoverlast en prostitutie in onze woningen.

‘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 nieuwe samenwerkingsvormen onderzochten we samen met collega-corporaties
Woonlnvest en Rijswijk Wonen de woonbeleving zoals huurders die ervaren. De maatschappij staat
voor een dusdanig grote opgave dat we daarvoor baanbrekende samenwerkingen nodig hebben. In
2021 ontwikkelden we een methode om de ervaren woonbeleving vaker te meten. In 2022 voerden
we drie metingen onder een valide groep bewoners uit.

In 2022 was de gemiddelde score op leefbaarheid een 6,8. Dit is een daling vergeleken met de
eerdere score van een 6,9 in 2020. Aandachtspunten zijn de thema’s schoon, heel, criminaliteit en
geluidsoverlast. Wat de leefbaarheid van onze buurten en complexen betreft vormt de toename van
het aantal kwetsbare mensen in onze woningen en het aantal huurders met een minimuminkomen
een punt van aandacht.

Zelfstandig wonen gaat over (kwetsbare) ouderen en bijzondere doelgroepen zoals gehandicapten,
mensen met psychiatrische problematiek en ex-gedetineerden. Door de extramuralisering blijven
aandachtsgroepen 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 2022 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. Daarnaast maakten we steeds vaker woon-zorgarrangementen
om huurders langer of weer thuis te laten wonen.

pagina 45
Vidomes volkshuisvestelijk jaarverslag 2022



Wat de doelstelling financieel zelfstandig wonen betreft, bieden we graag een betaalbare woning aan
en ontruimen we zo min mogelijk bij huurachterstand. Om huurders in financieel moeilijke tijden zo
goed mogelijk te ondersteunen, werken we intensief samen met partners. Dat doen we door middel
van vroegsignalering. Hierdoor zijn mensen met financiéle uitdagingen snel op de radar en kunnen wij
ze adequaat helpen. Door de gevolgen van COVID en de kindertoeslagenaffaire kwamen sommige
huurders in de problemen. Wij zijn hier coulant en transparant mee om gegaan.

9.1 Prettig en veilig samen wonen

Samen met bewoners en samenwerkingspartners als gemeenten, politie, zorg- en welzijnspartners
werken we 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 naar kleurcodering van onze
buurten en complexen is gebaseerd op het oordeel 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
werken in de buurten en complexen, bepalen we de uiteindelijke kleur. Deze kleur geeft aan of - en in
welke mate — er extra inzet nodig is in een buurt of complex. We streven naar een gestage afname
van het aantal rode en oranje buurten en complexen.

Nog altijd kennen we twee rode buurten: De Heuvel in Leidschendam en Voorhof in Delft. Dit zijn
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. In 2022 hebben we voorbereidingen getroffen voor Wij Delft West, waar
Voorhof onder valt. Het aantal rode complexen is in 2022 gelijk gebleven vergeleken met 2021. Met
name op complexniveau moet onze inzet en de impact ervan groter worden om onze doelstellingen te
realiseren. Onze 100% dekking van ‘ogen en oren' in en om al onze complexen draagt hieraan bij.

In 2022 lag de nadruk in de leefbaarheidsprogramma’s op sociale leefbaarheid. We konden na twee
jaren van weinig ontmoeting bewoners weer zien en spreken. Dat maakt een verschil in de wijken.

100% ogen en oren in de wijk

In 2021 behaalden we al het doel om een 100% dekking van
‘ogen en oren’ in onze complexen te realiseren. Een
resultaat waar we lang naar uitkeken en waar we trots op
zijn. Dit betekent dat iedere huurder een vaste
wijkbeheerder of wijkmeester heeft als eerste
aanspreekpunt. Deze beheerder of meester is tevens het
gezicht in de wijk. In de complexen die wij eind 2022 van
DUWO overnamen, hebben wij ook direct ‘ogen en oren’
ingezet. In 2022 lag de nadruk op de ontwikkeling van de
wijkmeesters en wijkbeheerders. In 2023 verwachten we o )

de vruchten van deze investering te plukken. Afbeelding 9.01 ‘Ogen en oren’in de wijk

-

9.2 Zo lang mogelijk zelfstandig wonen, wonen en zorg

Huisvesting minder zelfredzame woningzoekenden

De rol van gemeenten wordt steeds belangrijker bij wonen en zorg. De overheid heeft de beweging
ingezet naar minder beschermd wonen en meer thuis wonen in de wijk. Om aan de groeiende
behoefte van woningen voor kwetsbare doelgroepen te voldoen, overleggen we met gemeenten en
collega-corporaties.
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Inmiddels hebben we in alle werkgemeenten afspraken m N EE
met de gemeente, collega-corporaties en zorginstellingen
gemaakt over het totaal aantal woningen voor kwetsbare
groepen. In 2022 spraken we af maximaal 10% van de s o
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doelgroep. Dit is een doorzetting van een afspraak die we xy '
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In 2022 verhuurden we 69 woningen aan cliénten van ) | V
zorginstellingen via directe bemiddeling. Dit is 7,9% van R T o=
het totaal aantal vrijgekomen woningen in 2022 (872 ‘
zelfstandige DAEB-woningen). Dit is nog niet de 10% van
het totaalaantal dat wij bereid zijn te leveren. Dit verschil
is deels ontstaan door een mismatch in het vrijkomende
aanbod — eengezinswoningen — en de benodigde
woningen — kleine appartementen. Hiernaast was er in Rijswijk onvoldoende aanbod van cliénten.

Afbeelding 9.02 Nationale beweegweek:
seniorengym in Mariénpark,
Leidschendam-Voorburg

Huisvesting statushouders

In 2022 hebben we 185 statushouders gehuisvest in onze reguliere voorraad. Dit was een
verdubbeling van het aantal dat we initieel hadden afgesproken in de prestatieafspraken. Dit hebben
wij gedaan gezien de overweldigende opgave. Bovendien stonden onze werkgemeenten vanuit de
provincie onder verhoogde druk om deze opgave te realiseren. In het kader van samenwerken
hebben wij daarom besloten van onze afspraken af te wijken.

De huisvesting van statushouders is een flinke uitdaging. De samenstelling van de huishoudens
bestaat vaak uit veel eenpersoonshuishoudens of juist heel grote gezinnen. Het woningaanbod is
hiervoor niet altijd passend. Ook zien we in verschillende gemeenten een concentratie van
huisvesting in bepaalde wijken. We voeren intensieve gesprekken met onze gemeenten om aan te
geven waar onze grens ligt voor het aantal statushouders dat we kunnen huisvesten. Ook spraken we
af welk deel van de taakstelling de gemeenten zelf voor hun rekening nemen. Dit vraagt om extra
inzet van gemeenten. Zo kunnen zij bijvoorbeeld locaties beschikbaar stellen voor flexwonen en ook
andere partijen aanspreken die betaalbare woningen aanbieden.

Tabel 9.01 Huisvesting aantal statushouders in woningen Vidomes 2019 t/m 2022

Gemeente 2022 2021 2020 2019

Zoetermeer 73 38 32 43
Rijswijk 27, 16 17 13
Leidschendam-Voorburg 47| 22 18 29
Den Haag 10 0 0 5
Delft 28 18 8 26
Totaal aantal statushouders 185 94 75 116

Onze inspanningen voor senioren

In 2022 droegen we op verschillende terreinen bij aan betere en meer passende huisvesting van
senioren. Zo zijn we ambassadeur van de Taskforce Wonen en Zorg. In navolging van de oproep van
de Taskforce is bij iedere gemeente de ontwikkeling van een woonzorgvisie opgenomen in de
prestatieafspraken. Behalve Den Haag hebben al onze werkgemeenten inmiddels een woonzorgvisie.
In 2023 werken we verder aan het vertalen van de woonzorgvisies naar concrete uitvoeringsplannen.
De regio Haaglanden is in 2022 benoemd tot een van de landelijke koplopers om een regionale
woonzorgvisie op te stellen.

Langer zelfstandig wonen met ‘Wonen met een Plus’

Vidomes werkt aan ‘Wonen met een Plus’. We willen plekken creéren waar mensen langer
zelfstandig wonen. Dit als antwoord op het gat dat is ontstaan tussen volledig zelfstandig thuis wonen
en het verpleeghuis. ‘Wonen met een Plus’ gaat verder dan alleen een geschikte woning. Het gaat
ook om voorzieningen en welzijn. Enkele voorbeelden:
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https://www.taskforcewonenzorg.nl/

Om de sociale cohesie te vergroten, zijn in het Zoetermeerse complex Buytenhaghe twee
studenten komen wonen. Zij bieden per maand een minimaal aantal uren hulp en activiteiten
aan de bewoners aan. In ruil voor hun inzet krijgen zij onderdak in het complex.

Palet Welzijn exploiteert wijkrestaurants in onze Zoetermeerse complexen Albrandswaard en
De Gondelkade. Het zijn ontmoetingsplekken voor bewoners van het aangrenzende
wooncomplex en voor de wijkbewoners uit de wijken 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 het voormalig verzorgingshuis
Vaartdreef - 't Seghe Waert. De aanpak bestaat uit drie deelprojecten. Deelproject één 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. Voor dit project
hebben we samen met de gemeente Zoetermeer Europese subsidie aangevraagd.

In 2022 is het pand ingezet voor verschillende doeleinden. Bijvoorbeeld de tijdelijke huisvesting van
Oekrainers, leegstandsbeheer en het bieden van ruimte aan Narcotics Anonymous. We hadden
verwacht in 2022 te starten met de renovatie van dit project. Helaas is dit niet gelukt, doordat er te
weinig capaciteit beschikbaar is bij de gemeentelijke afdeling Ontwikkeling.

9.3 Financieel zelfstandig wonen

Negen ontruimingen door huurachterstanden
In 2022 ontruimden we in negen gevallen op basis van huurachterstand. In 2021 waren dat er zes. Dit
aantal ligt ruim onder het gestelde streefdoel van 0,1% (achttien) van onze woningen.

Tabel 9.02 Aantal ontruimingen op basis van huurachterstanden per jaar en per gemeente 2017-2022

Gemeente 2022 2021 2020 2019

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

De huurachterstanden liepen, ondanks een financieel onzekere periode, niet op. Aan het eind van
2022 was de huurachterstand 1,07%. Een percentage dat onder de norm van 1,3% van de totaal te
innen huursom ligt. Dit komt grotendeels door ons huurdersvriendelijke geautomatiseerde
incassoproces, door persoonlijk contact waar nodig en door een goede samenwerking met de
deurwaarders. Het is een resultaat waar we erg trots op zijn. Ook het aandeel afboekingen van
oninbare huren blijft met 0,17% in 2022 onder de norm van 0,20%.

Ontruiming door overlast, hennep en illegale bewoning

In 2022 hebben we het woonfraudebeleid vastgesteld en gingen twee woonfraudeconsulenten van
start. We boekten met de woonfraudeaanpak resultaat op tien adressen. Er vond 6f een gerechtelijke
ontruiming plaats 6f huurders leverden ‘vrijwillig’ de sleutel in, nadat we hen confronteerden met de
overlast of illegale situatie. 2022 stond in het teken van het opbouwen van het woonfraudeteam en de
hierbij behorende processen. Hiervan verwachten we in 2023 de vruchten te plukken.

Tabel 9.03 Ontruimingen door ernstige overlast, hennep, illegale bewoning

Gemeente 2022 2021 2020 2019

Delft 1 1 1 1
Leidschendam- 3 2 0 3
Voorburg

Rijswijk 0 3 0 3
Zoetermeer 6 4 2 4
Den Haag 0 0 0 0
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| Totaal | 10 | 10 | 3] 11 |

Samenwerking partners rondom financieel kwetsbare huurders

Het was financieel een zwaar jaar voor veel van onze huurders door de hoge inflatie en de extreme
stijging van de energieprijzen. Hierdoor is het aantal bewoners met energiearmoede ook
toegenomen. Vidomes zet in op vroegsignalering. We willen financieel kwetsbare huurders eerder in
het vizier hebben door een beginnende huurachterstand te matchen met andere schulden. Zo kunnen
we eerder hulp bieden bij beginnende schulden. Daarvoor werken we samen met partners als
zorgverzekeraars, het drinkwaterbedrijf, energieleveranciers en gemeenten. Deze aanpak volgen we

in al onze gemeenten. Dit jaar hebben we extra inspanningen verricht om de samenwerking te
intensiveren.

pagina 49
Vidomes volkshuisvestelijk jaarverslag 2022



10. Goed georganiseerd

Tevreden over:

e het behoud van talent en het succesvol invullen van onze vacatures.
Maar liefst elf collega’s stroomden door naar een andere interne
functie.

e de verdere professionalisering van ons inkoop- en
contractmanagement.

e de samenwerking tussen de compliance officer en Concern Control
op het vlak van integraal risicomanagement.

e onze financiéle sturing en gezonde positie eind 2022.

e onze rol bij het tot stand brengen van datastandaarden in de sector.

Neutraal over:

e de mooie stappen om verder te digitaliseren. Wel vraagt de
toenemende dreiging van digitale aanvallen meer actie van ons op
security. Ook hebben ICT-storingen meer impact op de organisatie.

¢ het bewuster keuzes maken in wat we wel en (nog) niet doen. Dat
gaat steeds beter, maar het blijft een aandachtspunt.

Ontevreden over:
¢ het te hoge ziekteverzuimpercentage van gemiddeld 6,4% in 2022
(hoger dan andere jaren). 3,9% daarvan betreft langdurig verzuim, dat
niet of beperkt beinvioedbaar was.
e deimpact van het aantal vacatures op de werkzaamheden van de
afdeling Mens, Organisatie en Ontwikkeling.
e de ongelijkmatige spreiding van de projectuitgaven over het jaar.

Om onze doelen te bereiken, kunnen we niet zonder een organisatie die staat als een huis. Vanuit het
thema ‘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 2022 richtte ‘Goed Georganiseerd’ zich op deze drie belangrijke pijlers:
e werkgeluk & ontwikkeling
e bijdrage aan de strategische doelen
e huis verder op orde

10.1 Werkgeluk & ontwikkeling

Werkgeluk is bij Vidomes een belangrijk thema. Tevreden collega’s zorgen immers voor tevreden
klanten. Verschillende factoren bepalen hoe tevreden collega’s zijn. Denk bijvoorbeeld aan eigen
regie, ontwikkeling en verbinding. Op verschillende manieren werkten we hieraan.

Talentontwikkeling & persoonlijke groei

De wereld om ons heen verandert voortdurend. Als organisatie willen we hierin meebewegen. Dat
vraagt wat van onze organisatie en van onze collega’s. Ruimte voor persoonlijke groei draagt bij aan
werkgeluk, betere prestaties en tevreden klanten. Het maakt dat collega’s breed en duurzaam
inzetbaar zijn. Daarom investeren we continu in de ontwikkeling van onze collega’s. Dat doen we met
trainingen op verschillende viakken: persoonlijke trainingen op houding, gedrag en leiderschap,
vakinhoudelijke trainingen, maar ook trainingen in de Lean-projectmethodiek en diverse
teamtrainingen.
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Bij Vidomes werken we resultaatgericht samen. Daarbij staat het goede gesprek centraal. In de
gespreksdialoog maakten we afspraken over resultaten, inzet van talenten en persoonlijke
ontwikkeling. Daarnaast organiseerden we in 2022 weer een Lekker Bloeiend workshop met als
thema ‘hoe leer je?’. Tijdens de zevende Vidomes Summerschool volgden veel collega’s weer een
workshop. Centraal hierbij staat ontspanning, beweging, leren en zeker ook de nodige lol. Het gave is
dat we deze workshops mét, door en voor collega’s organiseren.

Topwerkgever

Nog nooit waren zoveel mensen in Nederland aan het werk en nog nooit was het aantal vacatures zo
hoog. Net als bij andere corporaties steeg ook bij Vidomes het aantal vacatures: in 2021 hadden we
er 20, in 2022 57. Per 1 januari 2023 hebben we een nieuwe visie en Doelenkaart met daarin een
mooie ambitie. Om deze waar te maken, breiden we onze capaciteit per 1 januari 2023 uit met 30 fte.
Op deze uitbreiding sorteerden we in 2022 al voor. Dit verklaart mede het relatief hoge aantal nieuwe
collega’s. 1 fte kan door meerdere mensen worden ingevuld met parttimers. Het vervullen van de
vacatures hiervoor was een mooie uitdagende klus, die we met elkaar hebben geklaard. We zijn er
trots op dat we de vacatures niet alleen hebben weten in te vullen, maar vooral ook leuke en goede
mensen hebben geworven. Daarmee hebben we veel talent aan de organisatie toegevoegd.

We werkten hard aan een onboardingprogramma. Hiermee zorgen we ervoor dat nieuwe collega’s
snel wegwijs worden binnen de organisatie. Vanaf 2023 organiseren we elke twee maanden een
introductiebijeenkomst. Verschillende afdelingen en disciplines stellen zichzelf hier voor en nieuwe
collega’s maken kennis met elkaar en met andere collega’s.

Vidomes staat als werkgever goed op de kaart. Onze cultuur, de maatschappelijke opgave, de ruimte
voor eigen regie en de aandacht voor groei en ontwikkeling maakt dat sollicitanten voor ons kiezen.
Dat blijkt niet alleen uit de gesprekken met kandidaten en nieuwe collega’s, maar dat krijgen we ook
terug uit het netwerk en dat is leuk. Ook intern krijgen collega’s de kans om door te stromen naar een
andere functie. In 2022 maakten maar liefst elf collega’s hier gebruik van. In het nieuwe
ondernemingsplan hebben we de ambitie opgenomen dat we een topwerkgever willen zijn. We
streven ernaar om voor ieder persoonlijk de beste werkgever te zijn die je je kunt wensen. Waarom?
Omdat we in talent geloven en dat dat bijJdraagt aan het succes van onze organisatie.

“Ik kan niet wachten tot het dinsdag is om weer aan de slag te gaan.”

Wij vinden het belangrijk dat collega’s breed inzetbaar zijn. Met het vaststellen van het medewerker-
en leidinggevendeprofiel van de toekomst spelen we hierop in. In 2023 gaan we onder meer verder
aan de slag met het actualiseren van de functieprofielen, maar ook met een persoonlijk ontwikkelpad
voor iedere medewerker (boeien & ontwikkelen).

Corporaties in Beweging (CiB)

CiB is een samenwerkingsverband van 23 corporaties in de regio. Samen werken we aan het
loopbaangeluk van onze collega’s. In 2022 werden er weer verschillende themagerichte
bijeenkomsten en workshops georganiseerd. Aan het eind van het jaar was er eindelijk weer een
fysiek netwerkevent. Onderdeel van de samenwerking is het traineeprogramma, waarin (jong) talent
de kans krijgt om via een gerichte opdracht kennis te maken met drie corporaties. Win-win voor beide
partijen en vooral waardevol om mensen ervaring te laten opdoen. We spelen een actieve rol in dit
samenwerkingsverband en blijven dat doen.

VidoWerken: hybride werken bij Vidomes [ E—
In 2022 werden de coronamaatregelen weer versoepeld. Een
combinatie van op kantoor en thuis werken werd ‘het nieuwe
normaal’. Met elkaar bepaalden we uitgangspunten voor het
hybride werken. Collega’s zijn blij met de eigen
verantwoordelijkheid die ze hierbij krijgen. Als dat nodig is,
voeren we het goede gesprek. In gezamenlijke sessies wisselen leidinggevenden ervaringen over het
hybride werken uit.

Werkgeluk vraagt ook om de juiste middelen. De vergaderzalen kregen schermen, camera’s en goed
geluid, zodat we optimaal hybride kunnen vergaderen. Het restaurant van Vidomes, het Vidorant,
kreeg een indrukwekkende metamorfose en is daardoor multi-inzetbaar. Voor een gezonde en veilige
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thuiswerkplek voor onze collega’s stelden we de juiste middelen ter beschikking. We kozen een
leverancier voor het meubilair en bepaalden welke ICT-middelen passen bij de verschillende functies.
In februari en maart 2023 worden de spullen geleverd.

10.2 Bijdrage aan de strategische doelen

Binnen Vidomes liepen vorig jaar 24 Vidomes-brede interne projecten en programma’s. Deze dragen
allemaal bij aan onze strategische doelen: voldoende geschikte woningen, duurzaam in balans,
tevreden klanten, goede match tussen pand en klant, en extra zorg voor prettig en veilig wonen.

Projectmatig werken

Ons Projectenbureau ondersteunt projectleiders bij projectmatig werken door persoonlijke
begeleiding, financiéle overzichten en trainingen. Zo behalen we nog sneller resultaten. In het
programma Klantbeleving werd met behulp van de Lean-methodiek bepaald hoe we ons
reparatieproces nog beter inrichten. Dit leidt tot mooie verbeterstappen waar de huurder direct profijt
van heeft. De kennis van de Lean- en Agile-methode groeit. Een aantal collega’s rondde de Lean
Greenbelt-training af en steeds meer projecten gebruiken (elementen van) scrum zoals het werken
met ‘sprints’.

“Projectleider zijn bevalt me heel goed. Het leukste aan deze interne overstap vind ik
met iets nieuws aan de slag gaan en nieuwe dingen leren.”

Programma Klantcommunicatie

Goed, persoonlijk en regelmatig communiceren met onze huurders — hoe doen we dat bij Vidomes?
In de praktijk blijkt dit niet altijd even makkelijk. Het Programma Klantcommunicatie brengt hier
verandering in. Het vormt de paraplu boven alle activiteiten en projecten die betere
klantcommunicatie tot doel hebben. Zo hebben we in 2022 meer dan 500 standaardbrieven
opgeschoond en herschreven, de communicatie vanuit ons woningverdeelsysteem verbeterd, een
nieuwe KlantContactRoute gemaakt en brief- en mailingprocessen onder de loep genomen.

Digitale beweging

Met digitalisering dragen wij bij aan de tevredenheid van huurders en collega’s. Door processen te
automatiseren, kunnen we meer tijd en aandacht besteden aan huurders die dit nodig hebben. Goed
beheer van het systeemlandschap is een uitdaging. Daar staken we veel energie in.

Het aantal Nederlandse bedrijven dat te maken krijgt met een cyberaanval nam toe. Zo werden acht
woningcorporaties — niet Vidomes — getroffen door een ransomware-aanval. Wij nemen op
verschillende gebieden maatregelen om risico’s te verkleinen. Door voorlichting en training leren we
collega’s hoe je op een goede en veilige manier met data omgaat.

Veel collega’s werkten hard aan de voorbereiding van de overgang naar Tobias 365: ons nieuwe
primaire systeem. Er zijn verschillende trainingen georganiseerd en collega’s werkten spelenderwijs
aan hun digitale vaardigheden. De reacties op deze nieuwe manier van leren waren positief. In
januari 2023 is Tobias 365 live gegaan.

In het project Portal.DOT ontwikkelden we ons e k- ooy 2 -
huurdersportaal Mijn Vidomes verder door. Zo is het nu P LeD PP
bijvoorbeeld makkelijker om een schade te melden. Ook doorontwikkeling - portalen ®
rolden we de mogelijkheid uit om met postcode en eoe o0 ¢ { )
huisnummer in te loggen. Dit maakt het voor de huurdernog = e @oaa -

eenvoudiger om zaken online met Vidomes te regelen. Met de overstap naar een privacyvriendelijke
rapportagetool kregen we nog beter inzicht in hoe onze huurders Mijn Vidomes en de website
gebruiken.

Doorontwikkeling intranet en website

Ons intranet Sofie is niet meer weg te denken uit ons dagelijkse werk. Door alle mooie berichten op
de tijdlijn is Sofie inmiddels uitgegroeid tot dé online plek om elkaar op te zoeken. Zeker nu we veel
meer hybride werken is het een belangrijk kanaal om verbonden te blijven en met elkaar samen te
werken. In 2022 groeide het aantal berichten van 6.600 naar bijna 8.000. Ruim 16.000 keer
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reageerden collega’s erop. Collega’s gebruiken Sofie intensief om informatie op te slaan en om er
gezamenlijk in te werken. In 2022 openden zij Sofie weer vaker op hun smartphone.

In 2022 bezochten iets minder mensen onze website. Als we kijken naar de paginaweergaven, dan
werden de Mijn Vidomes-pagina’s en de digitale processen — zoals de reparatiebeslisboom en het
self-servicescenario ‘Contact opnemen’ — ook in 2022 veel bezocht. We zagen bovendien dat meer
mensen onze vacaturepagina bekeken. We delen steeds actiever vacatures op onder andere
LinkedIn om zo toekomstige collega’s naar onze website te trekken.

We zetten mooie stappen om www.vidomes.nl n6g toegankelijker te maken. Zo kan iedereen de
website gebruiken — ook mensen met een beperking. We schrijven bijvoorbeeld teksten op B1-
taalniveau, passen de juiste tekststyling toe, ondertitelen video’s en gebruiken alt-tekst bij
afbeeldingen, die een samenvatting geeft van wat er te zien is.

Processen, informatie en data

Op het gebied van proces- en datamanagement boekten we een mooie vooruitgang. Door processen
en data te koppelen, kunnen onze collega’s nog sneller en gemakkelijker de juiste informatie voor de
klant vinden. Binnen de programma’s Go with the Flow (processen), Slimformatie (informatie-
voorziening) en Data als boost (datamanagement) werkten we hier samen aan.

Met het programma Data als Boost zetten we stappen om van verschillende losstaande data te
komen naar een integrale aanpak. Zo werkten we aan het inrichten van een toekomstbestendig
technisch dataplatform. Dit gebruiken we als basis voor onze sturingsinformatie. We hebben ook een
nieuwe selectie gedaan voor onze BI Tooling. Hiermee leggen we een basis voor de toekomst om
invulling te geven aan datagedreven werken. Met het programma Go with the Flow bouwden we
verder aan het eenduidig vastleggen van processen.

Samen bereiken we meer

We bundelen onze krachten in samenwerkingsverbanden met andere corporaties. In A+ werken we
met acht corporaties aan informatisering en digitalisering. Daarnaast werkten we actief mee aan het
voorstel voor een nieuwe ‘datastandaarden-organisatie’. We nemen deel aan de strategische
klankbordgroep digitalisering en in Corponet delen we kennis over digitalisering en
informatiebeveiliging. Ook voor vastgoed werken we steeds meer samen, bijvoorbeeld door de sector
te vertegenwoordigen in de Bouw Digitaliseringsraad. Met Bouwstroom Haaglanden kopen we
gezamenlijk nieuwbouwwoningen in.

10.3 Huis verder op orde

Om onze bedrijffsvoering nog meer op orde te krijgen, werken we aan verdere digitalisering,
professionaliseren we het inkoop- en contractmanagement, zorgen we voor een verdere integratie
van risicomanagement en houden we Vidomes financieel gezond.

Inkoop- en contractmanagement

Inkoop- en contractmanagement wordt steeds belangrijker. We hebben nu een volwaardig inkoop- en
contractmanagementteam en het bewustzijn over inkoop- en contractmanagement bij collega’s groeit.
Dit komt onder meer doordat we de functies van contractregisseur en inkoopadviseur hebben
ingevoerd. Bovendien bieden we trainingen op de bewuste gebieden aan.

De consequenties van de mogelijke Europese aanbestedingsplicht voor corporaties hebben we
inzichtelijk gemaakt door een fit-gapanalyse (op afdelings- en contractniveau). De aanbevelingen
hieruit implementeren we.

Risicomanagement en compliance

Adequaat, integraal risicomanagement helpt ons om kansen te benutten, risico’s te beheersen en
onze maatschappelijke doelstellingen te realiseren. In 2022 hebben we mooie stappen gezet om het
integraal risicomanagement binnen onze organisatie verder te verstevigen. We hebben de
frauderisicoanalyse geactualiseerd en we zijn gestart met het actualiseren van de strategische risico’s
voor onze nieuwe doelenkaart 2023-2026.
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Met het project BOMB (Bewust Omgaan Met Beheersing) borgen we de risicobeheersing in de
organisatie. We hebben mooie vorderingen gemaakt in het identificeren, beoordelen en beheersen
van de operationele en compliancerisico’s. Via het compliancedashboard hebben we goed inzicht in
de belangrijkste compliancerisico’s en de beheersing ervan.

We hebben quickscans uitgevoerd op huurincasso en klachtenafhandeling en zijn gestart met de
procesaudit verhuren. Ook hebben we de eerste stappen gezet om het bestaan en de werking van de
beheersmaatregelen te toetsen. Dit wordt een integraal onderdeel van de quickscans en audits.

De samenwerking met De Goede Woning via een gedeelde compliance officer liep naar volle
tevredenheid. Door kennis te delen, leren en stimuleren we elkaar op het gebied van compliance en
privacy.

In het Risk & Compliance team werken de concern controller (voorheen business controller), de
compliance officer en de bestuurssecretaris-advocaat nauw samen om collega’s optimaal te
ondersteunen bij het beheersen van risico’s. In 2022 gaven we verdere invulling aan de
tweemaandelijkse integraal-risicomanagementgesprekken. Hierbij gaat het Risk & Compliance-team
in gesprek met verantwoordelijke managers over de ontwikkelingen in de risico’s en de beheersing
daarvan.

Toegankelijk maken van juridische informatie

In 2022 werkten we verder aan het vastleggen en toegankelijk maken van juridische informatie voor
collega’s, gekoppeld aan voor hen relevante processen. Zo kunnen zij huurdersvragen efficiént en
effectief beantwoorden. We actualiseerden onze algemene huurvoorwaarden voor onzelfstandige en
zelfstandige woningen, garages en het serviceabonnement. Daarmee hebben we de voorwaarden in
liin gebracht met de veranderde wetgeving en jurisprudentie.

In de compliancegesprekken met wetgevingseigenaren besteden we regelmatig aandacht aan de
implementatie van nieuwe wet- en regelgeving zoals de Woningwet en de Wet Bestuur en Toezicht.
Vidomes volgt de ontwikkelingen nauwgezet, bijvoorbeeld rond de eventuele Europese
aanbestedingsplicht voor corporaties.

Financieel staat Vidomes 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 ons beoordelen, staat op groen. Kortom, we zijn een gezonde organisatie met mooie
ambities en de drive om deze waar te maken.

Enige zorg is dat onze financiéle positie niet stevig 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
BZK blijkt dat dit een sectorbreed beeld is. We kunnen niet alles en moeten keuzes maken.

Op 30 juni 2022 hebben we de Nationale Prestatieafspraken ondertekend. Door afschaffing van de
verhuurderheffing per 1 januari 2023, krijgen we extra investeringsruimte. Die wordt deels
tenietgedaan door de extra te betalen vennootschapsbelasting. Daarnaast merken we het effect van
de stijgende prijzen voor grondstoffen en bouwmaterialen.

We blijven ons inzetten op de betaalbaarheid, vastgoedkwaliteit en duurzaamheid van ons bezit.
Ontwikkelingen als de eenmalige huurverlaging voor de lagere inkomens en de hervorming van het
huurtoeslagstelsel volgen we op de voet.
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10.4 Goed georganiseerd in cijfers

In-, door- en uitstroom
e |Instroom: 46
e Doorstroom: 11
e Uitstroom: 27
e Totaal aantal vacatures: 57

Bezetting en formatie
e Bezetting: 197 medewerkers

Verdeling man / vrouw
e Man: 45,7%
e Vrouw: 54,3%

Gemiddelde leeftijd
o 47 jaar
e Tot 34: 38 medewerkers
e 35-54: 116 medewerkers
e 55+: 69 medewerkers

Gemiddelde dienstjaren
e 9
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