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VOORWOORD

Grotere uitdagingen,
zelfde prioriteiten

Externe
uitdagingen

1 Oplopende wachttijden
in onze regio. Door jaren
van krimp van de sociale
voorraad duurt het erg lang
voordat woningzoekenden
een geschikte woning
vinden.

2 Meer huurders in de knel.
Steeds meer huurders
hebben moeite om finan-
cieel rond te komen.

3 Meer kwetsbare mensen.
Het aantal zelfstandig
wonende huurders dat
extra zorg vragen, groeit. Zij
wonen ook steeds dichter
op elkaar.

4 Een aardgasloos Neder-
land. De overheid wil
versneld van het aardgas
af, en ziet corporaties als
belangrijke trekker.

Vidomes wil het verschil maken in maat-
schappelijke vraagstukken rondom wonen.
Niet alleen voor onze huurders, maar ook voor
de wereld om ons heen. Met deze strategische
visie zetten we een heldere stip op de horizon
waarop we ons de komende jaren willen
richten in ons denken en ons doen.

Onze laatste visie ‘Het maatschappelijk resultaat telt' schreven we in
2011. In 2013 stelden we deze wegens financiéle omstandigheden bij.
We legden de prioriteit toen bij voldoende betaalbare woningen, goed
wonen voor kwetsbare mensen en verduurzaming van onze woning-
voorraad. Deze prioriteiten zijn nog steeds actueel, maar de uitda-
gingen zijn groter: een afnemende slaagkans voor woningzoekenden,
steeds meer kwetsbare huurders en stevigere duurzaamheidsambi-
ties. We willen dichter bij onze huurders staan en beter inspelen op
hun behoeften.

Verschil maken

Wonen is een essentiéle basis in het leven van mensen. Vandaar onze
slogan ‘Wonen is leven'. Vidomes maakt voor mensen hét verschil met
het bieden van een thuis. We gaan daarbij meer verschil maken tussen
mensen, omdat mensen verschillende behoeften hebben. Minder
werken vanuit het systeem, en meer handelen naar wat er nodig is.
Naast een onverminderde inzet op voldoende goede en betaalbare
woningen hebben we meer aandacht voor de mens achter de huurder.
In onze dienstverlening willen we persoonlijker en toegankelijker zijn.
Begrijpen wat de behoefte van onze huurders is, en daarop inspelen.
Om de leefbaarheid te bevorderen, maken we tijd voor onze minder
zelfredzame huurders, en ondersteunen we bewoners en buurten

in het prettig samenleven. Tegelijkertijd dragen we graag bij aan een
duurzame wereld. Maar die opgave is groot, en kent wel grenzen. Ze
mag niet ten koste gaan van betaalbare woonlasten en voldoende
betaalbare woningen.
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Meer aandacht en flexibiliteit

De komende jaren bouwen we verder aan Vidomes als stevige en
toekomstbestendige organisatie. We willen er voor onze huurders

zijn met meer aandacht en - waar nodig - meer maatwerk. Dit vraagt
veel van ons. We moeten beweeglijk zijn, met flexibele medewerkers,
flexibele systemen en flexibele processen. We willen sneller inspelen
op ontwikkelingen, opgaven en kansen van buiten. En in ons handelen
moeten we het resultaat voor ogen houden. Altijd. Dat vergt een
continu kritische blik én de drive om te blijven verbeteren.

In gezamenlijkheid

Dit alles kunnen we niet alleen. Daarom zoeken we nadrukkelijk de
samenwerking met gemeenten, zorgpartijen, leveranciers en andere
partners. Met stevige regisseurs, die goede afspraken maken én
nakomen, bereiken we samen zoveel meer.

Wij zijn er klaar voor, en hebben er zin in!

Namens de Raad van Bestuur,
Daphne Braal, januari 2018

Eén missie, vijf thema's

We kiezen voor een korte missie die het hart van ons werk weergeeft.

Met woorden die beklijven en die een richtsnoer zijn voor ons handelen.
Om onze missie waar te maken, hebben we voor de komende jaren vijf
belangrijke thema's benoemd.

MISSIE

Vidomes geeft
mensen die op ons
Zijn aangewezen,
een thuis. Nu, enin
de toekomst.

Lokaal gebonden

Om effectief en efficiént te kunnen werken, in
verbinding met onze stakeholders, concentreren
we ons op onze werkgebieden: Zoetermeer,
Leidschendam-Voorburg en Leidschenveen, Delft
en Rijswijk. Groei is voor Vidomes geen doel op
zich. Alleen als maatschappelijke opgaven het
specifiek van ons vragen, overwegen we inzet in
buurgemeenten. Vergroten van onze effectiviteit
en efficiéntie zoeken we in het blijvend ontwikkelen
van de organisatie en in slimmere samenwerking.
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Vanzelfsprekend doen

Drie thema's zijn 'vanzelfsprekend', omdat iedere
woningcorporatie die opgave heeft. Maar dat bete-
kent niet dat het vanzelf voor elkaar komt.

o Voldoende geschikte woningen met
toekomstwaarde

9 Duurzaam in balans

Verschil maken

Daarnaast zijn er twee thema's waarin Vidomes het
verschil wil maken. Binnen deze thema's zijn we
graag de verkenner en gangmaker voor vernieu-
wing en verbetering.

L

9 Bij elkaar brengen 9 In het oog, in het hart
Goede match tussen pand en klant Extra zorg voor prettig en veilig wonen

In de volgende hoofdstukken werken we deze vijf
thema's uit.
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Voldoende geschikte woningen
met toekomstwaarde

Voldoende geschikte

woningen voor mensen die

Oop een woningcorporatie

zijn aangewezen - dat is onze
hoofdopgave. Mensen moeten
binnen acceptabele tijd een
woning kunnen vinden. In de
regio Haaglanden gaat dat
steeds moeilijker. Met name voor
woningen tot € 635,- (betaalbaar)
daalt het aanbod al jaren, en
nemen de wachttijden toe.

Het is Vidomes de afgelopen jaren gelukt om
tegen de stroom in het betaalbaar aanbod op
peil te houden. De komende jaren willen we

het weer laten groeien. Hoe we dit doen? Door
beperkt te verkopen, de huren laag te houden en
door woningen te bouwen op nieuwe locaties.

We richten ons daarbij op de schaarse woningen
die het meest gewenst zijn. Ook pakken we de
bestaande woningvoorraad aan, zodat deze aan
de eisen van deze tijd voldoet.

Slimme nieuwbouw, meer doorstroming

Onze woningvoorraad moet aansluiten bij de
(toekomstige) woonvraag van onze doelgroep.
Hoewel vooral het aantal kleine huishoudens groeit,
zijn het de grote woningen - met name eengezinswo-
ningen - waar het grootste tekort zit. Deze woningen
zijn populair in alle leeftijdsgroepen. Door meer
eengezinswoningen te bouwen, zorgen we voor
meer doorstroming. Zo bedienen we ook de kleine
huishoudens en de starters. En niet onbelangrijk: ze
zijn relatief goedkoop te bouwen.

"Een ruim en veilig thuis voor

< de jongens hoort daar ook bij,

dus ik wilde graag verhuizen"

MEVROUW SELEVANI — BEWONER
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Vidomes wil de doorstroming ook verbeteren door
senioren te bewegen om te verhuizen. Zij wonen
vaak prettig in een relatief goedkope grote woning
met tuin. Voor de overstap naar een kleinere,
levensloopbestendige woning stellen zij dan ook
vaak hogere kwaliteitseisen. Op die kwaliteitsvraag
spelen we graag meer in met nieuwe woningen
geschikt voor senioren.

"Draagvlak en goede communi-
catie zijn essentieel in het laten
slagen van een project”

ESTHER EWALT — PROJECTONTWIKKELAAR VIDOMES

Renoveren, verduurzamen en soms slopen

In een groot deel van de bestaande woningvoor-
raad willen we nog een forse kwaliteitsslag maken.
Die woningen renoveren en verduurzamen we.
We zijn terughoudend met slopen, omdat het zeer
ingrijpend is en leidt tot kapitaalvernietiging. Maar
renovatie is soms niet de oplossing, omdat het
onvoldoende toekomstwaarde oplevert. Dan is
vervangende nieuwbouw beter.

Bij het thema ‘duurzaam in balans' (pag. 10) gaan
we in op onze belangrijkste kwaliteitsslag: de voor-
bereiding op duurzaam wonen in 2050.

Een woningkwaliteit die past

Vidomes wil zoveel mogelijk huurders een geschikte
en betaalbare woning kunnen bieden. Daarom geen
overmatige luxe, maar een passende kwaliteit die
het midden houdt tussen sober en toekomstgericht.
Daarmee doen we een stap terug ten opzichte van
de jaren 2000 tot 2010. Toen werden nieuwe sociale
huurwoningen wel erg duur gebouwd.

In het kort

Ons doel

* ledere woningzoekende slaagt
erin om binnen acceptabele tijd
een goede en geschikte woning
te vinden.

Samen doen
*Voldoende nieuwe woningen
bouwen.

Niet doen
@ * Overmatige kwaliteit bouwen.
* Nieuwbouw of aankoop voor de

vrije sector.

Gewoon doen
* Sleetse woningen op de goede
kwaliteit brengen.
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INTERVIEW MET MEVROUW SELEVANI

Een ideale omgeving

voor de familie

37 jaar oud is ze, mevrouw Selevani. Ze is getrouwd en heeft twee
zoons, van 10 en 8 jaar. Haar man heeft een supermarkt met Oosterse
specialiteiten. Af en toe werkt ze hier ook, maar verder zorgt ze vooral
voor haar kinderen. En voor haar ouders, die op leeftijd zijn en steeds

minder mobiel.

Mevrouw Selevani komt uit Koerdistan. Toen ze

in het laatste jaar van het MBO zwanger raakte en
stopte met school, nam ze zich voor al haar energie
in haar kinderen te steken. Haar ogen glimmen als
ze aan haar zoons denkt. Een ruim en veilig thuis
voor de jongens hoort daar ook bij, mevrouw Sele-
vani wilde graag verhuizen.

Het eerste contact met verhuurconsulent Aziez van
Vidomes voelde gelijk goed. Aziez deed van alles

uit zichzelf. Toen zij het huis waar zij nu wonen
kwamen bezichtigen, belde hij bijvoorbeeld direct de
gemeente over de voortuin die echt een jungle was.

Toch heeft ze wel wat aan te merken op het contact
met kantoor. Ze moest vaak bellen voor reparaties.
En als er dan iemand geweest was hoorde ze niets
meer, tot ze zelf weer belde. Soms wisten mede-
werkers niet eens dat ze eerder gebeld had.

Het huis zelf is fantastisch. Ze hebben veel geluk
gehad. Acht jaar lang bekeek ze elke dag het
woningaanbod en reageerde op woningen. Maar
telkens viste ze naast het net. Ze bedacht een
slimme strategie: zoeken en reageren in de zomer-
vakantie. En op een dag kwam dit perfecte huis in
Zoetermeer voorbij. Ook nog eens vlakbij het huis
van haar ouders.

Van de tien gegadigden kwamen er bij de bezich-
tiging maar twee opdagen. Ze was zo dichtbij! En

toen accepteerde het gezin dat op de eerste plek
stond de woning. Mevrouw Selevani zag haar
droom uiteenspatten en gaf de hoop op.

Maar daar was Aziez. Die had wat twijfel gezien
bij het andere gezin, en een paar dagen later was
daar ineens een mailtje: het huis was toch afge-
wezen! Mevrouw Selevani kon Aziez wel om de
nek vliegen.

Ze herinnert zich nog de eerste keer dat ze met
haar familie het nieuwe huis binnenstapte. Ze viel
huilend in de armen van haar ouders en man.

Een droomhuis op een plek die goed is voor haar
jongens en ook nog eens dichtbij haar ouders.

Ze genieten daar nu van de ruimte, de tuin en de
buurt waar de jongens in alle vrijheid en veiligheid
kunnen spelen.
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INTERVIEW MET ESTHER EWALT

Oog voor de blije bewoner

Esther werkt ruim 10 jaar bij
Vidomes als projectontwikkelaar.
Vroeger deed ze veel nieuwbouw-
projecten, maar sinds de crisis
vooral renovatie. Esther maakt de
grote plannen voor gebouwen.
Samen met collega's ontwikkelt
ze scenario's en maakt ze
kostenplaatjes.

Esther wordt blij als ze het resultaat van al het werk
ziet. Dat is bij nieuwbouw makkelijker, omdat er
dan uit het niets ineens een heel nieuw gebouw
staat te glimmen in de zon. Daar is ze dan best
trots op. Renovatie zie je vaak niet van de buiten-
kant. Hoewel... Esther krijgt een glimlach op haar
gezicht als ze denkt aan de entreehal van een
recent renovatieproject: de Debussyflat in Delft.
Die entreehal is zo mooi geworden, een prachtig
visitekaartje voor de hele buurt!

Maar het project ging niet van een leien dakje. Zo
moest er een woning worden opgeofferd om de
centrale hal groter en mooier te maken. Het kostte
veel moeite om de bewoonster zover te krijgen.
En er waren bouwtegenvallers: asbest, verkeerde
tekeningen, kozijnen die niet pasten. Dit leidde tot
bouwvertraging en boze bewoners. Maar als het
uiteindelijk af is, wordt dat uitgebreid gevierd. Dan
staan bewoners, bouwvakkers, ambtenaren en
andere betrokkenen samen te proosten. Zeker als
het resultaat zo mooi is als de Debussyflat!

Volgens Esther zijn draagvlak en goede communi-
catie essentieel in het laten slagen van een project.
Intern draagvlak onder collega's is niet altijd even
gemakkelijk geweest de afgelopen jaren. In de hele
periode van voorbereiding tot daadwerkelijke reno-
vatie van de Debussyflat heeft Esther bijvoorbeeld
7 verschillende opdrachtgevers en 8 verschillende
managers gezien.

Esther is tegenwoordig veel bewuster bezig

met draagvlak creéren bij bewoners. Ze loopt
soms zelf langs de deuren met instemmingsver-
zoeken. Ze belt aan, spreekt bewoners en is op
inspraakavonden te vinden. Die aandacht voor
bewoners is wel nieuw bij Vidomes. Esther herin-
nert zich nog de jaren van crisis, waarin alles in
het teken stond van ‘soberheid en doelmatigheid'.
Er kan nu weer meer richting bewoners, zoals het
aanbieden van logeerwoningen.

Hoewel deze nieuwe houding soms nog wat
onwennig aanvoelt, merkt Esther dat haar werk

er beter en leuker van wordt. Meer contact met
bewoners leidt uiteindelijk tot meer woningen die
naar wens zijn opgeleverd. En als Esther langs de
Debussyflat rijdt, denkt ze met een glimlach aan

al die bewoners die nu misschien een beetje het
gevoel hebben dat ze in een sjiek hotel wonen met
hun mooie entree!
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Duurzaam in balans

Vidomes voelt de verantwoor-
delijkheid om de aarde goed

over te dragen aan toekomstige
generaties. Daarom willen we
vanaf 2050 dat onze woningen en
het gebruik ervan geen schade
meer toebrengen aan het milieu.
Duurzaam in balans noemen we
dat.

In 2050 werken we alleen met grondstoffen die de
natuur zelf aanvult. We gebruiken uitsluitend duur-
zame energie en veroorzaken geen vervuiling. Die
horizon ligt ver vooruit. We moeten grote stappen
maken, terwijl de toekomst zich lastig laat voor-
spellen. Zeker wat de technische ontwikkelingen
betreft. De kunst is om alleen stappen te zetten
waar we later geen spijt van krijgen.

"Uiteindelijk heeft de bewoner
een belangrijke rol in de
verduurzaming van woningen"

BART DE BOER — INTERN ADVISEUR DUURZAAMHEID
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Stap voor stap duurzamer

We gaan ervoor dat al onze woningen in 2022
gemiddeld energielabel B hebben. Daarvoor halen
we alles uit de kast bij renovatie- en onderhouds-
projecten die nu nog in de planning staan. Belang-

rijk onderdeel is een flinke slag met zonne-energie.

Nog grotere uitdagingen zien we in de jaren erna:
gemiddeld naar een energielabel Ain 2030 en
volledig aardgasvrij in 2035. De transitie die dat
vraagt, is enorm. Dat kan niet zonder intensieve
samenwerking met netbeheerders, overheden,
bewoners en andere vastgoedeigenaren in de
buurten waar we actief zijn.

We houden het betaalbaar

Om onze volledige woningvoorraad te verduur-
zamen, is een enorme investering nodig. De
bijdrage die we daarvoor van huurders vragen,
moet weer aan hen ten goede komen. Dat lukt
niet één op één, maar uiteindelijk moet het ‘van
huurders, voor huurders' zijn. Hoewel technische
ontwikkelingen nog flink kunnen bijdragen aan
lagere verduurzamingskosten, verwachten we niet
snel een sluitend businessmodel. Dat vergt een
zoektocht naar slimmere oplossingen en - waar
nodig - extra geld van buiten.

"Geen ijsbloemen meer op de

ruiten van de slaapkamer op

een winterse ochtend"

PETER ZWAAN — BEWONER

I

In het kort

AR

®

Ons doel

*In 2050 bieden we goed en
betaalbaar wonen, zonder
schade aan het milieu.

Gewoon doen
* Energielabel B in 2022.
* Energielabel A in 2030.

Samen doen

* Transitie naar aardgasloos
wonen in 2035.

« Zoeken naar slimme technische
oplossingen.

Niet doen
* Duurzaamheid ten koste van
betaalbaar wonen.
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INTERVIEW MET PETER ZWAAN

Een nieuw begin in een

warm huis

Als jochie van 9 kwam Peter
samen met zijn ouders op de
Nieuwstraat in Leidschendam
wonen. Zo'n 50 jaar later woont
hij er nog steeds. En er is veel
veranderd. Maar het is nog
steeds een prettige omgeving
en een knus huis.

De grootscheepse renovatie was al jaren geleden
door Vidomes aangekondigd. Dubbele beglazing in
het hele huis, schilderwerk, asbestsanering, nieuwe
betegeling in badkamer, keuken en wc, centrale
verwarming en beter geisoleerde wanden en vloer.
Meer comfort en minder stookkosten, Peter had er
wel oren naar. Geen ijsbloemen meer op de ruiten
van de slaapkamer op een winterse ochtend. De
huur mag dan iets omhooggaan, maar hij weet dat
het hem uiteindelijk geld oplevert door een bespa-
ring op zijn energierekening.

Peter wist vanuit zijn werk al wat een renovatie
inhoudt en wat je ervoor terugkrijgt. Het is even
door de zure appel heen bijten: werkmannen over
de vloer, stof in huis en even niet kunnen douchen.
De renovatie duurde tien dagen. Tien dagen
‘kamperen in je eigen huis', zoals Peter dat noemt.
Net zo primitief, maar dan constant met werklui
over de vloer. En alles was stof, schoonmaken had
geen zin. Het eerste weekend was het toch allemaal
wat veel van het goede en besloot hij uit te wijken
naar zijn geliefde stacaravan. Een plek waar hij
helemaal tot rust komt en even niets hoeft.

Gedurende de renovatie maakte hij elke dag een
praatje met de aannemer over de voortgang.

Vanuit Vidomes was er contact met opzichter Cas.
Die had Peter al voor de start ontmoet om de reno-
vatie door te spreken en hij kwam ook af en toe
kijken. Hij vroeg hoe het ging en keek rond. Prettig
dat het elke keer dezelfde persoon was. Bij de ople-
vering kwam Cas samen met de aannemer kijken
of alles volgens richtlijnen was gegaan en of Peter
tevreden was. Dat was hij. Alles was goed gegaan.

De afronding van de renovatie met de aannemer
en Vidomes was wat zakelijk, maar met zijn neven
heeft hij het goed gevierd. Ze zijn lekker gaan eten
in zijn favoriete restaurant. Peters huis voelt inmid-
dels als nieuw. Zonder ijsbloemen op de ramen

en zonder optrekkende kou vanuit de vloer. Met
prachtige nieuwe meubels, strak behang en goed
in de verf, Peter heeft een nieuwe start gemaakt, zo
voelt dat. Het is meer zijn huis geworden. Hier ziet
hij zichzelf voor altijd blijven wonen.
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INTERVIEW MET BART DE BOER

Duurzaam
wonen begint
bij jezelf

Toen Bart ging verhuizen van
Zaandam naar Leiden wist hij

het zeker. Hij ging zijn eigen huis
bouwen. Een duurzaam huis
welteverstaan. Het is een prachtig
huis geworden. En een gezonde
plek om te leven. Voor hem gaat
duurzaamheid dan ook niet over
opoffering: in een koud huis
zitten met de verwarming uit.
Duurzaamheid gaat over gezond
en comfortabel wonen. Dat de
energierekening bijna nul is, is
mMooi meegenomen.

Bart werkt bij Vidomes als intern adviseur duur-
zaamheid. Hij ondersteunt de projectontwikkelaars,
met name ten aanzien van het energieconcept bij
nieuwbouw of renovatie. Daarnaast zet hij zich in

voor het duurzaamheidsprogramma met zonne-
energie als zijn aandachtsgebied.

Bij Vidomes komt er veel op gang rondom de
strategische pijler duurzaamheid. Soms stuit hij op
onbegrip of op initiatieven die niet in één keer goed
gaan. Maar steeds meer collega's raken overtuigd
van het belang van duurzaam bouwen.

Onlangs heeft Bart zich ingezet om bij een op
stapel staand nieuwbouwproject de woningen om

te vormen tot ‘nul op de meter'. De plannen waren
eigenlijk al rond en de aannemer stond op het punt
te beginnen, maar de woningen worden nu toch
anders ingericht. Ook al gaat zoiets niet zonder slag
of stoot, het is mooi als het lukt. Een resultaat van
goede samenwerking.

Uiteindelijk heeft de bewoner een belangrijke rol

in de verduurzaming van woningen. Om die mee

te krijgen is soms een uitdaging. Bij zonnepanelen
zegt een huurder dan bijvoorbeeld: ‘zoveel zon
hebben we niet in Nederland, dus niet interes-
sant.' Dat is zonde natuurlijk. Daarnaast vereist het
gebruik van nieuwe techniek een stukje extra uitleg.
Dan moeten bewoners bijvoorbeeld af en toe een
filter vervangen. Er valt nog veel te ontdekken over
hoe je bewoners het best kunt ondersteunen.

Bart ziet dat als een belangrijke uitdaging. Hij werkt
samen met collega's van communicatie om techni-
sche dingen op een goede manier te communiceren.
En krijgt feedback van bewoners via enquétes na
oplevering. Ook complexbeheerders en opzichters
krijgen goed mee wat bewoners ervaren.

Het was vooral in de eerste maanden bij Vidomes
dat Bart meeging op bezoek bij de huurder. Dan zie
je de woningen en huurders in het echt. Indrukwek-
kend om te zien, vindt Bart. Het maakt duidelijk dat
er nog een hele opgave ligt om die groep te voor-
zien van een duurzame, comfortabele en gezonde
woning. Als Bart zijn eigen huis dan weer binnen-
loopt, is hij dankbaar en voelt zich bevoorrecht dat
hij daar mag wonen.
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Tevreden klanten

Onze klanten krijgen wat ze van ons mogen verwachten. Om dat waar te
maken, zijn we persoonlijker in ons handelen, zorgen we dat we dichtbij
zijn, komen we afspraken na en geven we iemand alle gelegenheid om
zelf een actieve bijdrage te leveren aan een plezierige woonomgeving.

Vidomes werkte er de afgelopen jaren hard aan om
efficiénter te worden. Dat leidde tot meer unifor-
miteit in processen, meer professionaliteit en een
slankere organisatie, die financieel gezond is. Toch
zijn onze bewoners nog te vaak ontevreden over
het resultaat dat zij zien. Zij ervaren dat Vidomes
meer op afstand staat. Om daar adequaat op in te
spelen, willen we ons continu bewust zijn van hoe
de klant onze dienstverlening ervaart. En zo moge-
lijk onze dienstverlening verbeteren. Dat geldt ook
voor onze minder zelfredzame bewoners. Juist deze
groep vraagt én verdient meer tijd en aandacht in
onze dienstverlening.

"Nelly heeft ons laten voelen
dat we wél wat waard zijn"

JANNY MATTHIJSSE-KLOK — BEWONER

~\
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
J/
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Dit mogen bewoners van ons verwachten

Hoe zorgen we dat onze bewoners tevreden, of
liever nog, enthousiast zijn over onze dienstverle-
ning? In onze nieuwe klantvisie onderscheiden we
vier klantwaarden. De komende jaren willen we
onze dienstverlening verbeteren door deze klant-
waarden in onze manier van werken te verankeren.

* Betrouwbaar
Klanten weten én krijgen wat is afgesproken. We
doen dingen in één keer goed. Als dat niet lukt,
vertellen we wanneer wel. En kunnen we niet
bieden wat onze klant vraagt, dan hebben we daar
een goede reden voor. We leggen het begrijpelijk
uit.

* Persoonlijk
We verdiepen ons in de vraag van bewoners.
Welke behoefte zit erachter? Is het reéel dat wij

"Als er problemen zijn, dan is
goed contact vaak de sleutel"

AAD VAN RIJN — OPZICHTER REPARATIEONDERHOUD

daarin voorzien? Vraagt deze klant meer tijd en
aandacht? We hanteren het principe ‘de klant staat
centraal'. Als het nodig is, wijken we af van ons
beleid of passen we het aan. Medewerkers lossen
problemen op. Lef en ondernemerschap belonen
we.

* Dichtbij
We zijn laagdrempelig bereikbaar: 24/7 digitaal
voor de klant die daarmee uit de voeten kan,
persoonlijk via de telefoon, of ontmoeting voor
bewoners die daaraan behoefte hebben. We zijn
zichtbaar in buurt en woongebouw. En gaat er
iets niet goed achter of voor de voordeur? Dan
merken we dat op en gaan we in gesprek.

*Samen
Onze bewoners leveren zelf de belangrijkste
bijdrage aan hun woongenot en dat van hun
buren. Daarom willen we met hen samenwerken,
samen dingen voor elkaar krijgen. Samen maken
we prettig wonen mogelijk.

Partners die namens ons bij onze bewoners

komen, handelen naar onze klantwaarden. Dit
vraagt om intensieve samenwerking en stevige
aansturing. Zakelijk én persoonlijk. Zo worden
leveranciers een verlengstuk van onze manier van \.

In het kort

Ons doel

* Bewoners en woningzoekenden
krijgen wat ze van ons mogen
verwachten.

Gewoon doen
5 ! * Handelen volgens onze
klantwaarden.
+ Doen wat is afgesproken.

* Geregeld informeren over de
voortgang.

Samen doen

* Met bewoners prioriteiten
stellen in beheer.

* Met gemeenten zorgen voor
voldoende ondersteuning van
minder zelfredzame bewoners.

‘ Niet doen
*Voor de klant denken.

* Procedures volgen zonder het
gewenste resultaat te bereiken.

S

werken.
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INTERVIEW MET JANNY EN PETER

Wij voelen ons weer mens!

Janny is 26 jaar geleden samen
met haar zoontje van 5 in deze
woning in Leidschendam gaan
wonen. Janny en haar huidige
man Peter zijn gek op elkaar en
wonen hier dolgelukkig samen.

Maar zo gelukkig is Janny niet altijd geweest. Toen

ze jaren geleden scheidde viel ze in een gat. Ze
probeerde haar verdriet met drinken te verzachten.
Als haar zoontje sliep werd de fles haar vriend; soms
wel 2 flessen jenever per dag. Maar ze was er wel
altijd om 7 uur weer uit op haar zoontje naar school
te brengen. Het ging niet goed met Janny en ze
belandde in de bijstand.

De gemeente gaf haar de opdracht om een goed-
kopere woning te zoeken. Ze herinnert zich nog dat
ze 25 gulden inschrijfgeld moest betalen, maar dat

had ze niet eens. Ze kreeg snel een woning, daar

woont ze nu nog. Haar situatie verbeterde deson-
danks niet. Janny kreeg psychische problemen en
haar schulden liepen verder op.

Haar contact met Vidomes ging dan ook vooral over
financién. Ze trof een betalingsregeling, maar het
lukte niet om die na te komen. De aanmaningen
verdwenen op een stapel en de schulden liepen

zo ver op dat ze 6 weken zonder gas en licht kwam
te zitten. Uiteindelijk had ze bijna 45.000 euro aan
schulden. Janny zag geen uitweg meer.

Op een dag stond er een politieagent voor de deur
met de boodschap dat ze de volgende dag haar
huis zou worden uitgezet. Dat was een totale shock!
Waar moest ze naar toe? En hoe moest het met
haar spullen? Toen heeft Janny gebeld met Nelly
van Vidomes. En zij heeft geregeld dat de uitzetting
op het nippertje werd voorkomen.

Janny en Peter spreken met veel liefde en dank-
baarheid over Nelly. ‘Zij heeft gezorgd dat wij hier
konden blijven wonen. Ze heeft ons laten voelen
dat we wél wat waard zijn." Nelly bracht hen vervol-
gens met Limor in contact, een organisatie die
mensen helpt hun leven weer op de rails te krijgen.

Na drie jaar schuldhulpverlening zijn Janny en
Peter nu helemaal schuldenvrij. Sinds lange tijd
kan Janny weer eens kleding en lekkere parfum
kopen. Samen genieten ze van haar kleinkind en
hun woning. Binnenkort wordt er gerenoveerd
en Janny en Peter kijken er nu al naar uit dat ze
hun nieuwe paleisje met hun eigen geld gezellig
kunnen inrichten.
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INTERVIEW MET AAD VAN RIJN

Bouwen aan vertrouwen

bij de huurder

Aad begon zijn loopbaan als onderhoudsmedewerker bij de Rooms-
Katholieke woningbouwvereniging. Nu, 32 jaar later, werkt hij nog
steeds met veel plezier bij de organisatie die inmiddels Vidomes heet.

Nu als opzichter reparatieonderhoud.

En elke dag is anders! Zo komt Aad bij huurders
als ze een reparatieverzoek hebben, controleert
hij het werk van de aannemer en zorgt voor de
nodige administratie. Hij is regelmatig in de wijk bij
complexbeheerders en huurders te vinden. Daar
gebeurt het uiteindelijk.

Als er problemen zijn, dan is goed contact vaak de
sleutel. Uit ervaring weet Aad dat je er niet komt
met alleen technisch advies. Je moet investeren

in de relatie. Recentelijk werd weer eens duidelijk
hoe belangrijk dat is. Eén van de huurders waar
Aad regelmatig contact mee heeft is een markant
persoon. Hij loopt vaak schaars gekleed door het
huis en heeft het hart op de tong. In het verleden
had hij wel eens wat onenigheid met collega's van
Vidomes. Maar juist omdat deze huurder zo anders
is, vindt Aad hem een mooi mens.

De man wilde keer op keer niet meedoen aan een
renovatieproject. Bij een bezoek merkte Aad dat

de bel het niet deed. Hij klopte aan en meldde zich
door de brievenbus. Bij binnenkomst zag Aad dat
de woning er niet netjes uitzag. De keuken was
vervallen, er lag geen vloerbedekking en binnen
was zeker 25 jaar niet geschilderd. Om de woning
verder te verwarmen had de man een pan bovenop
de keukengeiser gezet. Levensgevaarlijk! Dit kon zo
niet langer. Maar de man zag nog steeds niets in een
renovatie. Hoe kreeg Aad ooit zijn medewerking?
Met engelengeduld bleef hij langsgaan. Soms ging
de deur open, soms niet. Als ze elkaar spraken

vertelde Aad iets over zijn gezin, of maakte een
geintje. Stukje bij beetje groeide er vertrouwen. En
uiteindelijk stemde de bewoner in. De geiser werd
een CV-ketel en de pan kon in de kast. Het plafond
werd vervangen en de keuken vernieuwd. De
bewoner kreeg er zowaar lol in.

Door te investeren in goed contact kreeg Vidomes
zijn volledige medewerking. En is de huurder een
tevreden klant. Inmiddels gaat de deur altijd open
als Aad er voor staat en zijn naam roept door de
brievenbus. Vaak doet de huurder dan open met,
jawel, weinig kleren aan. Er mag dan veel bereikt
zijn, sommige dingen veranderen niet. En dat is
maar goed ook.
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Bij elkaar brengen: goede
match tussen pand en klant

Een geschikte woning waar de
huurder zich thuis voelt, tegen
een huurprijs die op zijn levens-
en inkomenssituatie aansluit.
Vidomes neemt het voortouw om
dat mogelijk te maken. Binnen
de beperkingen van de huidige
regels en systemen zoeken we
naar mogelijkheden om dat
steeds beter mogelijk te maken.
Tegelijkertijd strijden we voor
slimmere regels en systemen,
zodat we voor nog meer
woningzoekenden het verschil
kunnen maken.

"Nieuwe ideeén, waarmee
je het verschil kunt maken.
Think different!"

AZIEZ ABDOELLAKHAN — VERHUURCONSULENT

Wonen is een film

Het verhuren van een woning is nu een zwart-wit-
foto: we verhuren op basis van inkomenseisen,
aantal personen en leeftijd van dat moment. Terwijl
bij de bewoner soms al de volgende scéne in beeld
komt. Want wonen is een film. De regels bij woning-
toewijzing leiden daarom niet altijd tot de juiste
match. Vidomes wil de film graag helpen maken,
waarin de behoefte van huurder en woningzoe-
kende centraal staat. Waarin we op maat verhuren
en blijven verhuren. Dit is de droom die wij voor
ogen hebben.
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Eerst de geschikte woning ...

Het begint allemaal met de juiste match tussen
huishouden en woning. We houden daarbij reke-
ning met de volgende scene in de film van de
bewoner. Je verwacht bijvoorbeeld een kind, dus
je wilt graag alvast een groter huis. Wat dat betreft
valt er nog veel te winnen. Aanpassen van regels
dus, zodat 'nd passend' ook ‘straks passend' mag
zijn. Maar ook die informatie geven over woning-
en woonomgeving, die woningzoekenden nodig
hebben en begrijpen. Doen we dat slim, dan
verloopt het verhuurproces efficiénter en kunnen
we meer tijd besteden aan mensen die hulp nodig
hebben bij het zoeken.

"Een mooie plek om oud
te worden"

MENEER EN MEVROUW BUIJS — BEWONERS

Verder willen we dat mensen kunnen kiezen voor
een woonmilieu dat bij ze past. Niet alleen een
geschikte woning telt, maar ook bijvoorbeeld
prettige buren. Soms is dat nég belangrijker dan
de woning zelf. Hoe we die match gaan maken,
zodat mensen prettig samen wonen? Dat is niet
eenvoudig. De komende jaren verkennen we de
mogelijkheden.

... dan een flexibel prijsarrangement

Nadat we de match tussen woning en woningzoe-
kende maakten, kijken we naar inkomen en huur-
prijs. De (financiéle) afstand tot de woningmarkt
bepaalt hoeveel huurkorting iemand krijgt. Deze
korting stijgt naarmate het inkomen lager en het
aantal personen groter is.

Elk jaar opnieuw kijken we welke korting nog nodig
is om passend en betaalbaar te kunnen wonen. Zo
volgen we de film. De huurkorting vervalt als iemand
genoeg verdient en stijgt als iemand in inkomen is
achteruitgegaan. Zijn de kinderen uitgevlogen? Dan
is het logisch dat de huurkorting voor het gezin niet
meer telt. Wie er een hogere huur voor over heeft,
kan wat ons betreft gewoon in de grote woning
blijven wonen. Maar voor anderen is het wellicht inte-
ressanter om kleiner en goedkoper te gaan wonen.

r D

In het kort

Ons doel

* Bewoners wonen waar ze graag
willen wonen, tegen betaalbare
woonlasten.

w Het verschil maken
| | * Wij gaan voorop in het
vernieuwen. We voeren

de discussie en gaan het
experiment aan.

Gewoon doen
* Woningzoekenden voorzien van
de gewenste informatie.

Samen doen

* Met overheid en collega-
corporaties regels en systemen
inrichten op de behoefte van de
klant.

AR

Niet doen
- Beleid boven mensen stellen.

®
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INTERVIEW MET MENEER EN MEVROUW BUIJS

Nét dat stapje extra

Ruim 35 jaar woonden meneer en
mevrouw Buijs aan het Starrebos
in Zoetermeer. En ze waren van
plan daar altijd te blijven. Een
huis vol herinneringen, waar de
kinderen waren opgegroeid.

Maar toen liet de gezondheid van mevrouw Buijs
haar in de steek. Eerst een blaasontsteking met
daaroverheen een dubbele longontsteking. Ze
kon de trap niet meer op en een tijd lang sliep ze
beneden. Na een tijd verzorgd te zijn door haar
man, ging het niet langer. Mevrouw Buijs werd
opgenomen in een verpleeghuis. En de moeilijke
beslissing werd gemaakt om te gaan verhuizen,
naar een gelijkvloerse woning.

Terwijl mevrouw Buijs in het verpleeghuis lag, moest
meneer op zoek naar een nieuwe woning. Kennissen
woonden in een seniorencomplex aan de Albrands-
waard en dat leek ze wel wat. Na enige navraag
kreeg meneer Buis het telefoonnummer van Maud,
seniorenmakelaar bij Vidomes. En zij had al snel
goed nieuws: er kwam een woning vrij op de vierde
verdieping met veel licht en uitzicht over de stad.

Meneer Buijs had zijn oude huis altijd prima onder-
houden: goed in de verf, plavuizen gelegd en
steenstrips aan de wanden. En elke maand keurig
de huur betaald. Maar de moed zakte meneer

Buijs in de schoenen toen de opzichter vertelde dat
de plavuizen en steenstrips verwijderd moesten
worden. Hij bracht het zakelijk en volgde precies de
regels. De moed zakte meneer Buijs in de schoenen.

En het was niet het enige aan zijn hoofd. Hij moest
ook nog verhuizen. Overdag bij zijn vrouw, en 's
avonds koken, spullen inpakken en schoonmaken.
En dan moest hij ook dat bedrag nog betalen. Hij
leefde in een roes, hij kwam niet meer aan zijn
sport fitwandelen toe.

Zo kon het niet langer. Hun zoon klom in de pen en
stuurde een brief naar Vidomes. En een paar weken
later kwam het verlossende antwoord. Maud belde:
de kosten zouden worden betaald uit haar ‘door-
stroombudget'. Weer was zij de reddende engel!
Meneer Buijs kon zich nu helemaal richten op hun
nieuwe woning en op de komst van mevrouw Buijs
vanuit het verzorgingstehuis.

Voor mevrouw Buijs was het even wennen in de
nieuwe woning. Maar het uitzicht vanaf de tafel

bij het raam is erg mooi. En er is van alles te doen
in het complex. Meneer Buijs heeft weer tijd om
regelmatig te gaan fitwandelen. Een mooie plek om
oud te worden.
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INTERVIEW MET AZIEZ ABDOELLAKHAN

Think Different!

Aziez is 52 en werkt al 17 jaar in de woningbouw. Eerst als huismeester
bij een andere corporatie en nu als verhuurconsulent bij Vidomes. In zijn
huidige functie houdt hij intakegesprekken met woningzoekenden en
regelt het papierwerk. Daarnaast doet hij bezichtigingen en ondertekent
de huurovereenkomsten. Hij vindt het mooi om de juiste mensen in de
juiste woning te helpen. 'Je moet ze goed begrijpen om te snappen wat
ze willen. Dat doe je vooral door te praten.'

Als verhuurconsulent moet je ook de leegstand
van woningen beperken. En dat is dan direct iets
wat Aziez niet lekker zit. Want een derde van de
woningen verhuur je niet binnen de 30 dagen die
daarvoor staan. Aziez voelt dat hij woningen die
minder makkelijk verhuren prima aan de man kan
brengen. Mits je op een andere manier kijkt. Zo was
er een paar jaar geleden een seniorencomplex met
leegstand. Toen heeft Aziez een openhuizen-dag
georganiseerd. Gezellig, met koffie, thee en gebak.
En wat denk je? De woningen gingen als zoete
broodjes over de toonbank.

Een ander voorbeeld: er zit meestal zo'n ander-
halve week tussen het moment van contract
tekenen en de sleuteloverdracht. Een huurder moet
daarvoor naar 2 aparte locaties. Dat vond Aziez niet

klantvriendelijk. Dus besloot hij tot een experiment:
hij identificeerde samen met opzichters en consu-
lenten woningen waar je sleuteloverdracht en het
tekenen op hetzelfde moment zou kunnen doen.
Vervolgens gaf hij huurders de keuze: tekenen

en sleuteloverdracht op de wijklocatie, of apart
tekenen in een wijklocatie en sleuteloverdracht

in de woning. En wat blijkt? Veel mensen vinden
het fijn om direct de sleutel te krijgen. En voor de
verhuurconsulent is het fijn, omdat die z'n woning
weer sneller verhuurt. De evaluatie volgt, maar tot
nu toe ziet het er positief uit.

Ook geeft Aziez mensen het liefst even de tijd om
weloverwogen hun beslissing te kunnen nemen.
Maar het is ook belangrijk dat de woning snel
verhuurd is, en dat andere kandidaten snel weten
waar ze aan toe zijn. Dat is iedere keer een afweging.

Aziez vindt dat corporaties meer moeten denken als
Steve Jobs: buiten de kaders en vanuit de behoefte
van klanten. Hij wil echt nadenken over wat je kunt
toevoegen aan het leven van je klanten. ‘Digitalise-
ring is fantastisch, maar vergeet het menselijk aspect
van ons werk niet. Aandacht, dat is waar het om
draait. Niet alleen voor cijfers, punten, komma's en
vierkante meters, maar ook voor verhalen, gevoe-
lens en ideeén.' Nieuwe ideeén, waarmee je het
verschil kunt maken. Think different!
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In het oog,

in het hart:
extra zorg voor
prettig en veilig
wonen

Vidomes ziet graag dat iedereen
prettig en veilig woont. Dat

willen we 66k waarmaken voor
kwetsbare mensen en hun buren.
Maar dan wel samen met partners
als zorgorganisaties, politie,
gemeente en huurders. En waar
nodig op een nieuwe manier.

Zo krijgt iedereen de juiste zorg en begeleiding,
loopt de overlast terug en verbetert de leefbaar-
heid. Dat vraagt extra inzet van ons, en oplossingen
die verder gaan dan de traditionele manier van
werken. Daar nemen we graag het voortouw in.

Steeds meer bewoners hebben méér dan alleen
een goed dak boven het hoofd nodig. Dat ligt niet
alleen aan de vergrijzing. Ook het langer zelfstandig
thuis wonen heeft consequenties voor prettig
wonen en onze zorg daarvoor. De impact van een
verward persoon of iemand met grensoverschrij-
dend gedrag op een portiek kan heel groot zijn.
Omdat de sociale voorraad afneemt - 15% over
de afgelopen tien jaar in de regio Haaglanden -
neemt de concentratie van kwetsbare mensen in
onze woningen toe. De kwaliteit van samenleven
staat daardoor flink onder druk. Hoe kunnen we
iedereen blijven huisvesten en toch ongestoord

I
P
A/ HHH
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"Maar wat doe je als twee
mensen die begeleid wonen
uit elkaar gaan?"

CHANTAL — BEGELEIDSTER ZORG VAN JOSE

woongenot garanderen? Hoe zorgen we dat
iedereen zich veilig voelt in en om zijn thuis?

Wonen met zorg

Omdat verzorgingshuizen hun deuren sluiten,
ontstaat een gat tussen ‘gewoon zelfstandig wonen'
en het verpleeghuis. Er is behoefte aan toeganke-
lijke woningen met een goed zorgaanbod, en met
ontmoetingsmogelijkheden en voorzieningen in

de buurt. Samen met haar zorgpartners ontwik-
kelt Vidomes nieuwe woon-zorgarrangementen.
We doen dit vanuit de lokale situatie en vanuit de
behoefte van bewoners aan zo'n arrangement. Niet
planmatig en niet in grote aantallen, maar klein-
schalig en daar waar de kans zich voordoet.

Voor instellingen die mensen met problemen
tijdelijke opvang bieden, is het cruciaal dat mensen
weer snel zelfstandig kunnen wonen. Ook zij
kunnen op Vidomes rekenen.
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Prettig en veilig samen wonen

‘Schoon, heel en veilig' zijn nog steeds essentiéle
termen voor woongenot. Daar hoort overlast

dus niet bij. Bewoners zijn in eerste instantie zelf
verantwoordelijk voor een prettige en veilige woon-
omgeving. Maar dat gaat niet altijd vanzelf. Daarom
is Vidomes zichtbaar en aanspreekbaar.

Wij signaleren problemen achter de voordeur en
schakelen, als dit nodig is, extra zorg en begeleiding
in vanuit onze intensieve contacten met het zorg-
netwerk. En als grensoverschrijdend gedrag het
woongenot aantast, spreken we aan en pakken we
door. We zien dat criminele organisaties in toene-
mende mate misbruik maken van onze woningen
of, erger nog, van kwetsbare mensen in onze
woningen. Bijvoorbeeld voor hennepteelt. Samen
met de politie treden we daartegen op.

In die buurten of complexen waar de leefbaar-
heid onder druk staat, trekken we samen op met
gemeente, politie en andere maatschappelijke
partners. We rusten niet voordat de leefbaarheid
weer op peil is, en voorkomen dat die terugvalt. We
zijn flexibel en zetten onze middelen en mensen in,
waar dat nodig is.

Samen met partners

De problemen die mensen ervaren achter hun
voordeur of met hun buren, gaan vaak over muren
van instanties heen. Dat vraagt om een aanpak
waarbij de mens met zijn behoeften en de beste
oplossing centraal staan. Niet het geijkte aanbod
vanuit de systemen dus. Daarom willen we ons
steeds meer verbinden met het sociaal domein van
de gemeente. De ene keer spelen we elkaar toe: wij
signaleren, de gemeente zet zorg in en wij stemmen
intensief af met de zorgpartner. Een andere keer
zetten we gezamenlijk mensen in. Dit is effectiever
dan ieder een eigen frontmedewerker op pad te
sturen. In de verbinding met het sociaal domein is
nog veel winst te behalen. Dit willen we de komende
jaren samen met onze maatschappelijke partners
realiseren.

Samen met bewoners

Als het om prettig samen wonen gaat, zijn bewo-
ners onze belangrijkste partner. Zij zijn onderdeel
van het wonen. Hun gedrag maakt of breekt het
prettig wonen voor anderen.

Actieve bewoners zijn waardevol. Zij houden ons
scherp, geven ons goede adviezen en signalen, en
nemen initiatieven die het wonen prettig maken.
Zo dragen ze bijvoorbeeld zorg voor de woon-
omgeving en initiéren ze contact en ontmoeting.
Die actieve bewoners willen we meer speelruimte
bieden.

Hoe we dit doen? Bijvoorbeeld door hen mede

te laten bepalen waaraan we de beheergelden
besteden. Meestal gaat het om het eenvoudiger
beheerwerk, zoals groenonderhoud, schoonmaak
en simpel technisch onderhoud. Maar ook een
vergaand initiatief als een woonco6peratie gaan we
niet uit de weg. We kunnen veel vaker loslaten. En
als het nodig is, staan we klaar om bij te springen.

In het kort

Ons doel

+ Alle mensen wonen prettig,
veilig en zelfstandig. Samen met
hun buren.

W Het verschil maken

|_| * Wij gaan voorop, reiken
over muren heen en gaan
experimenten aan.

Gewoon doen
« Zelfstandig huisvesten van
mensen met een zorgvraag.

Samen doen

*Vanuit de behoefte met onze
partners oplossingen maken.

* Met bewoners het wonen
vormgeven.

AR

Niet doen

« Zelf zorg leveren.

* Taken van gemeenten uitvoeren
op kosten van onze huurders.

®
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INTERVIEW MET BART EN ZIJN BEGELEIDSTER CHANTAL

Persoonlijke benadering
bij urgente zaken

Bart van Dijk is 36 jaar en woont in een woning van Vidomes via

Zorg van José. Bart is nierpatiént en heeft zeven jaar geleden een
niertransplantatie gehad. Zijn leven is daardoor erg veranderd. Sinds zijn
operatie hoeft hij niet meer meerdere keren per week naar het ziekenhuis
om te dialyseren. En dat komt goed uit, want Bart zit niet graag stil.

Barts begeleidster Chantal (zorgcodérdinator bij
Zorg van José) noemt Bart een wereldverbeteraar:
iemand die alles doet om anderen te helpen. Een
‘mensenmens' 0ok, die een goede relatie met zijn
omgeving heel belangrijk vindt.

Bart huurt al 10 jaar bij Vidomes. Eerst woonde hij
in een andere woning met zijn toenmalige vriendin.
Toen die relatie uitging had hij heel snel een eigen
woning nodig. Maar wat doe je als twee mensen
die begeleid wonen uit elkaar gaan? Gelukkig was
het door de samenwerking van Zorg van José met
Vidomes snel geregeld. ‘We gingen op zaterdag

uit elkaar en dinsdag had ik al de sleutels van mijn
nieuwe huis!'

Chantal is erg tevreden over hoe snel Vidomes voor
Bart een nieuwe plek had. Die menselijkheid, die
Bart zelf zo belangrijk vindt, dat is bijzonder voor een
woningcorporatie. Maar dat is niet altijd zo geweest.

Vijf jaar geleden nam Chantal het roer over van
oprichtster Josée. Ze merkte dat de samenwerking
met een aantal partners wat stroef verliep. Het
contact was soms erg zakelijk en koud. Ook met
Vidomes. Chantal moest de contacten aanhalen om
de relatie nieuw leven in te blazen. Best spannend,
want beide organisaties moesten open en eerlijk
uitspreken wat ze wel en niet fijn vonden in de
samenwerking. En dit verloopt nu heel soepel en
vlot via vaste contactpersonen.

De situatie van sommige cliénten van Zorg van
José is ingewikkeld. Dan zijn meerdere partijen
nodig om de problemen goed aan te pakken. Want
als de juiste partijen betrokken zijn bij het lot van
een cliént, dan is de kans groter dat het uiteinde-
lijk goedkomt. Zo kan het voorkomen dat Chantal
samen met de wijkagent en de medewerkers van
Vidomes aan tafel zit om een aanpak voor een
problematische cliént te bespreken.

Dat een woningcorporatie zich zo betrokken
opstelt, is wel echt uniek vindt Chantal. Zo'n
waardevolle relatie moet je bewust onderhouden.
Contact en openheid zijn daarbij belangrijk. Kijk
maar naar Bart, die met zijn vrolijke openheid
buurtgenoten met elkaar verbindt, en daarmee de
omgeving voor iedereen verbetert.

Strategische visie | 24



INTERVIEW MET PETER MOLLE

De oren en ogen van de
Van Leeuwenhoeklaan

Peter werkt al enige tijd bij
Vidomes, en was tot voor kort
complexbeheerder op de Van
Leeuwenhoeklaan. Het complex
in Zoetermeer is een dorp op
zich. Hij is nu flexibel inzetbaar als
complexbeheerder, en komt op
verschillende plekken. Peter zorgt
er samen met bewoners voor

dat het er schoon, heel en veilig
is. Elke dag is een belevenis op
zich, en iedere bewoner heeft een
eigen verhaal.

Peters baan is het laatste jaar veranderd van puur
technisch naar meer sociaal. De kleine reparaties
gaan direct naar de onderhoudsmonteur en er

is meer ruimte voor gesprekken met bewoners.

Peter signaleert problemen en schakelt waar nodig
hulp in van andere instanties. Dat wordt steeds
belangrijker. Door bezuinigingen in de zorg moeten
mensen met geestelijke problemen vaker zelf-
standig wonen terwijl ze voorheen een plek kregen
bij de GGD.

Die sociale rol dat past Peter wel, hij maakt makke-
lijk contact met bewoners. Tijdens zijn eerste
weken op de Van Leeuwenhoeklaan viel hem al
snel op dat er een groot aantal schotels aan het
gebouw hing. Dat krijg je natuurlijk met zoveel
nationaliteiten, maar een schotel bevestigd aan het
balkon mag niet. Als de schotel losraakt, ontstaat
een gevaarlijke situatie. Er is een simpele oplos-
sing: zet de schotel op een statief. Peter had de
schotelbezitters dit kunnen melden via een brief,
maar dat heeft hij niet gedaan. In plaats daarvan

is hij samen met een collega van sociaal beheer de
woningen langsgegaan. Omdat zijn huurders niet
altijd goed Nederlands praten, had hij een foto mee
van het statief en informatie waar deze te koop is.
Overal legde hij de situatie uit, soms met een zoon
of dochter als tolk. Niet met een vingertje en ‘de
regels zijn zus en zo', maar op een vrolijke manier
en met een duidelijke uitleg. Zijn aanpak had resul-
taat. Alle schotels zijn van de balkons af. De situatie
is veiliger en het staat nog eens netter ook. Kijk,
daar doe je het voor!

Peter hoopt voor de toekomst meer samenwer-
king tussen werkvloer en kantoor om te zorgen
voor tevreden klanten. Nog beter luisteren naar
de huurders. En naar de mensen die dagelijks
klantcontact hebben zoals hijzelf. Even een
gesprek over hoe iets in de praktijk zal werken:
‘wat denken jullie wat goed is voor de klant of
jouw complex?' Dat zou mooi zijn. En hem nog
trotser maken op Vidomes.
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