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Bestuurlijke context

De gemeenten en de corporatiesin de regio Zuid-K ennemerland hebben bed oten de samenwerking op
het terrein van de woonruimteverdeling te herijken. De projectopdracht is door het college vastgesteld in
de vergadering van 13 september 2005 en ter kennisname doorgestuurd naar de commissie SO
(SO/BD/2005/899). De projectgroep heeft een rapport opgesteld waarin de veranderingsrichtingen zijn
verwoord. Dit rapport is begin dit jaar aangenomen en er is gestart met de tweede fase.

De keuzes die verwoord zijn in het beslisdocument 1° fase, zijn door de projectgroep in de tweede fase
verder uitgewerkt. Op 26 januari is deze uitwerking in een workshop met alle betrokkenen
(verantwoorddlijke bestuurders, corporaties en huurders) besproken. De uitwerking wordt breed
gedragen.

In bijgaand beslisdocument 2, genaamd “de nieuwe woonruimteverdeling in hoofdlijnen”, is de
uitwerking verwoord. Het college bedluit de uitwerking van de veranderingsrichtingen in
beslisdocument 2 vast te stellen. Tevens besluit het college door te gaan met fase drie van de herijking
waarin de verdere uitwerking en implementatie van de veranderingsrichtingen wordt uitgewerkt.

B& W-beduit:

1. Het college bedluit akkoord te gaan met de veranderingsrichtingen in het beslisdocument tweede
fase herijking woonruimteverdeling, vastgelegd in de bijgevoegde nota “de nieuwe
woonruimteverdeling in hoofdlijnen.”

Het college besluit door te gaan met fase 3 van de herijking woonruimteverdeling.

3. Communicatieparagraaf: De betrokkenen ontvangen daags na besluitvorming informatie over dit
besluit.

4. Het besluit gaat ter informatie naar de commissie SO.



Aan:
Wethouders gemeenten Zuid-Kennemerland
Directeuren woningcorporaties Zuid-Kennemerland

Datum: 20 februari 2006
Kenmerk:
Onderwerp: tweede beslisdocument ‘de nieuwe woonruimteverdeling in hoofdlijnen’

Geachte heer, mevrouw,

Met genoegen bieden wij u het tweede beslisdocument ‘de nieuwe woonruimteverdeling in
hoofdlijnen’ aan in het kader van de herijking van de woonruimteverdeling Zuid-Kennemerland.
Dit tweede beslisdocument is wederom opgesteld door de projectgroep ‘herijking
woonruimteverdeling Zuid-Kennemerland’ onder verantwoordelijkheid van de gemandateerde
opdrachtgevers namens betrokken gemeenten en corporaties. Ook de uitkomsten van de goed
bezochte gezamenlijke workshop op 26 januari jl. zijn verwerkt in het beslisdocument.

Dit beslisdocument wordt aangeboden aan alle afzonderlijke partijen die in Zuid-Kennemerland
samenwerken op het terrein van woonruimteverdeling, te weten alle afzonderlijke colleges van
burgemeester en wethouders van de diverse gemeenten, alsmede alle bestuurders van
betrokken woningcorporaties.

In dit beslisdocument worden de hoofdlijnen zoals geformuleerd in beslisdocument 1 verder
uitgewerkt. Voor een aantal principiéle keuzes wordt uw instemming gevraagd.

Wij verzoeken de wethouders om dit beslisdocument nog in het huidige college van
burgemeester en wethouders te behandelen. Ook aan de corporatiedirecteuren verzoeken wij
om het document zo spoedig mogelijk in het ‘Regionaal Overleg Sociale Verhuurders’ te
behandelen’. Deze voortvarendheid is nodig om het voornemen om per 1 januari 2007 te
kunnen starten met een vernieuwde aanpak van de woonruimteverdeling.

We vertrouwen erop hiermee voldaan te hebben aan verwachtingen en zien uit naar uw reactie.

Met vriendelijke groeten,

Namens de gemandateerde opdrachtgevers

Voor de gemeenten Zuid-Kennemerland, voor de woningcorporaties
Zuid-Kennemerland
Mevr. Drs. A.A.M. Lepeltak dhr. G.M. van Noort

Tekenend voor deze

Dhr. G.M. van Noort
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VOORWOORD EN BESLISPUNTEN

wat vooraf ging en wat volgt

De gemeenten en corporaties in Zuid-Kennemerland werken al meer dan 10 jaar samen op
het gebied van de woonruimteverdeling. Partijen hebben besloten tot herijking van de
samenwerking op dit terrein. Op 24 november 2005 heeft de projectgroep ‘herijking
woonruimteverdeling Zuid Kennemerland’ een eerste beslisdocument “herijking en
verandering’ aangeboden aan de individuele gemeenten en woningcorporaties. De
voorgestelde veranderingsrichtingen zijn in grote lijnen aanvaard door alle gemeenten en
corporaties.

In een tweede fase heeft de projectgroep ‘herijking woonruimteverdeling Zuid
Kennemerland’ vervolgens de veranderingsrichtingen, zoals voorgesteld in het eerste
beslisdocument, uitgewerkt in een aantal hoofdlijnen voor het nieuwe aanbodsysteem. In
deze notitie worden deze hoofdlijnen weergegeven.

In een derde fase zal door partijen de uitvoering worden voorbereid door middel van een
verdere uitwerking en operationalisering van deze hoofdlijnen en middels een
voorbereiding van de implementatie. In onderhavige notitie wordt tevens een voorzet
gegeven op welke wijze hieraan gewerkt gaat worden.

gevraagde besluiten

De uitwerking wat betreft het nieuwe aanbodsysteem woonruimteverdeling Zuid-

Kennemerland op hoofdlijnen bevat een aantal keuzes en besluiten. We leggen ter

besluitvorming voor aan de afzonderlijke gemeenten en woningcorporaties om akkoord te

gaan:

1. met de nieuwe rolverdeling tussen gemeenten en corporaties

2. met het nieuwe aanbodsysteem, inclusief de vrije bemiddelingsruimte

3. dat het percentage vrije bemiddelingsruimte tussen de 15 en de 30 procent komt te
liggen

4. met de hoofdlijnen voor prestatieafspraken en met de resterende toewijzingscriteria

5. met de voorstellen voor het vervolg zoals beschreven in hoofdstuk 4.

betrokkenen

De notitie is tot stand gekomen na uitvoerig overleg met afzonderlijke én gezamenlijke
partijen onder andere tijdens een workshop, die gehouden is op 26 januari 2006. De
workshop werd bijgewoond door vertegenwoordigers van alle betrokken gemeenten en
corporaties én door vertegenwoordigers van diverse huurdersorganisaties.

Het proces werd gedragen door de volgende direct betrokken:

De opdrachtgevers:

Tonny Lepeltak (namens de gemeenten Bennebroek, Bloemendaal, Haarlem,
Haarlemmerliede & Spaarnwoude, Heemstede en Zandvoort)

Gerard van Noort (namens Elan Wonen, Pré Wonen, Woningbouwvereniging “Brederode”,
Woningbouwvereniging EMM, Woonmaatschappij)

De projectgroep ‘herijking woonruimteverdeling Zuid-Kennemerland’:
Frits ten Dam (Pré Wonen)

Frank van Hattem (Gemeente Haarlemmerliede & Spaarnwoude)
Henk Kranendonk (Woningwinkel)

Martin Matthijsse (Gemeente Haarlem)

Martijn Plokker (Woonmaatschappij)

Leo Salman (Woningbouwvereniging “Brederode’)

Projectleiding:
Hans van den Hombergh (woonlab)
Henny Pries (p2 managers)



We danken zowel de direct betrokken als alle andere partijen die in de workshop of
anderszins een bijdrage hebben geleverd aan deze twee fase van het herijkingsproces.
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DE STURING:
GEZAMENLIJKE KADERS, CORPORATIES VOEREN UIT

ter inleiding: de gezamenlijke kaders

Naar aanleiding van het eerst beslisdocument hebben partijen vastgesteld dat de
gemeentes en corporaties gezamenlijk de kaders vastleggen voor de woonruimteverdeling
en dat corporaties worden belast met de uitvoering.

De gezamenlijke kaders betreffen ten eerste de afspraken met betrekking tot de rol van
partijen en de wijze waarop partijen met elkaar omgaan (zie dit hoofdstuk) en ten tweede
gaan ze over afspraken wat betreft de inrichting van het toewijzingssysteem en welke
woningen al dan niet volgens het gezamenlijk af te spreken woonruimteverdelingsysteem
worden toegewezen (zie hiervoor hoofdstuk 2).

Tenslotte gaan de kaders over de woonruimteverdelingnormen zelf (hoofdstuk 3). Deze
betreffen enerzijds de prestaties waaraan voldaan moet worden door de corporaties om
de doelen te halen die partijen van belang vinden en om te voldoen aan de verwachtingen
die partijen hebben wat betreft de effecten van de woonruimteverdelingsaanpak.
Daarover worden prestatieafspraken gemaakt. De prestatieafspraken gaan ook over de
wijze waarop dit gemonitord wordt en over hoe te handelen indien niet aan prestaties
voldaan (kan) worden. Anderzijds gaat het om de toewijzingscriteria. De vraag is welke
resterende toewijzingscriteria nog vooraf gehanteerd moeten worden ondanks de
prestatieafspraken. Welke criteria voor toelating, passendheid, volgorde en voorrang
dienen nog gehanteerd te worden om volkshuisvestelijke doelen te halen. Voorwaarde is
wel dat de af te spreken toewijzingscriteria passen bij de afgesproken sturingsfilosofie en
het afgesproken woonruimteverdelingsysteem.

Een aantal kaders is nog niet geheel uitgekristalliseerd. In hoofdstuk 4 wordt aangegeven
hoe hieraan verder gewerkt kan worden in de volgende fase in samenhang met het verder
operationaliseren van de woonruimteverdelingaanpak en het voorbereiden van de
implementatie.

uitvoering door corporaties

Corporaties worden belast met de uitvoering. Dat wil zeggen dat zij volledig
verantwoordelijk zijn voor het reilen en zeilen van de woonruimteverdeling. Zij dragen
zorg voor het volledige proces van woonruimte verdelen, vanaf het melden van een
vrijkomende woning tot aan het weer verhuren van een woning, inclusief de
tussenliggende processen van aanbieding en selectie van kandidaten. In de uitvoeringsrol
is tevens begrepen dat corporaties verantwoordelijk zijn voor de urgenties en het
toewijzen van woningen die een speciale rol vervullen (gelabelde woningen), zoals de
zorgwoningen en de aangepaste woningen. Om de uitvoeringsrol goed te kunnen vervullen
formuleren corporaties beleid, dragen ze zorg voor de uitvoeringsorganisatie en zetten ze
instrumentarium in waarmee binnen de af te spreken prestatieafspraken nagekomen
kunnen worden.

Woningwinkel: een zaak van corporaties

De uitvoeringsorganisatie en het in te zetten bemiddelingsinstrumentarium wordt dus een
zaak van de corporaties. Afspraak tussen partijen is dat woningcorporaties daarbij de
Woningwinkel inzetten als uitvoeringsorganisatie. Dit is overigens al in het eerste
beslisdocument vastgelegd.

Corporaties hebben aangegeven in reactie op het eerste beslisdocument dat zij vinden dat
de Woningwinkel niet alleen als backoffice mag fungeren. Men vindt het belangrijk dat de
Woningwinkel het centrale loket blijft voor woningzoekenden die in aanmerking wensen te
komen voor woningen die op basis van het gezamenlijke woonruimteverdelingsysteem
worden toegewezen. Daarvoor worden verschillende argumenten gehanteerd. Bij sommige
corporaties speelt een rol dat men vindt dat één centraal loket gemakkelijk is voor
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klanten. Bij anderen speelt de borging van professionaliteit en capaciteit een rol.

Daarnaast blijft de Woningwinkel als backoffice fungeren. Dat wil zeggen dat ze zorg
draagt voor de uitvoering van achterliggende processen (inclusief de behandeling van
urgenties, de toewijzing van gelabelde woningen en het adequaat verder geleiden van
klachten en bezwaren), dat ze de benodigde beleidsondersteuning en
managementinformatie levert en dat ze zorg draagt voor de handhaving en ontwikkeling
van alle benodigde front- en backofficeprocessen (website, krant, beheer- en
klantvolgsystemen, et cetera). Dat de Woningwinkel de rol van backoffice blijft vervullen
is eens temeer noodzakelijk vanwege het feit dat de corporaties op hun prestaties
gemonitord moeten worden. Gezien haar ervaring kan de Woningwinkel naadloos
zorgdragen voor de rapportages die in dat verband noodzakelijk zijn.

Onder voorwaarde van handhaving van één centraal loket en een gezamenlijke backoffice
blijft de verdere instandhouding en verdere ontwikkeling van de Woningwinkel een
verantwoordelijkheid van de corporaties. Het is aan de corporaties om te besluiten of er
eventueel, al dan niet onder auspicién van de Woningwinkel meer loketten worden
geopend, bijvoorbeeld bij de diverse corporaties in de verschillende regiogemeenten. De
afweging zal gemaakt moeten worden in relatie tot de vraag welke draagvlak zowel een
Woningwinkel als eventuele aanvullende loketten nodig hebben om efficiént te kunnen
draaien. Tevens zal een rol spelen bij de afweging de vraag in welke mate corporaties
gebruik maken van de zogenaamde vrije bemiddelingsruimte (zie daarvoor het volgende
hoofdstuk).

klantbediening en weigeringen

In de eerste fase is gebleken dat partijen het van belang vonden dat de klantbediening
van woningzoekenden op een hoger peil gebracht zou worden en dat het aantal
weigeringen omlaag gebracht zou worden. Indien de leidraad wordt voor de nieuwe
aanpak ‘dat partijen gezamenlijk kaders stellen en dat corporaties uitvoeren’ dan is de
consequentie dat corporaties zorgen voor een betere klantbegeleiding en het beperken
van het aantal weigeringen. Er is door de projectgroep een aantal aanbevelingen
ontwikkeld voor een betere klantbegeleiding en het beperken van het aantal weigeringen
(zie de bijlage). Het voorstel is om deze aanbevelingen mee te geven aan de corporaties
en het aan hen over te laten wat ze daar mee doen.

De aanbevelingen gaan ervan uit dat met het beter begeleiden van klanten tevens gewerkt
wordt aan het aanpakken van weigeringen. Een afdoende aanpak van weigeringen zal
echter niet mogelijk zijn, wel zijn een aantal optimaliseringmaatregelen mogelijk.
Onderscheid dient wat dat betreft gemaakt te worden in ‘echte weigeraars’, dat zijn
mensen die niet reageren op oproepen en niet komen opdagen op afspraken en mensen
die reageren en (op goede gronden) een woning weigeren die hun wordt aangeboden.

Daarnaast gaan we ervan uit dat de hogere verwachtingen wat betreft klantbegeleiding en
de aanpak weigeringen leidt tot nieuwe eisen aan het automatiseringssysteem: het
verstrekken van adequate en visuele informatie, digitale behandeling van vragen, het
plaatsen van zoekopdrachten, het genereren van klantvolginformatie, et cetera leidt
ertoe dat de performance van de automatisering hoger moet zijn.

experimenten en maatwerk

In het eerste beslisdocument is beschreven dat er ruimte moet komen voor experimenten
en maatwerk. Zowel gemeenten als corporaties kunnen voorstellen doen voor
maatwerk/experimenten ten behoeve van een betere woonruimteverdeling voor bepaalde
doelgroepen en/of in bepaalde delen van de voorraad. Zo wordt ruimte geschapen voor
het adequaat reageren op ontwikkelingen op de woningmarkt en/of op problemen op het
terrein van de leefbaarheid. De afspraken rond maatwerk/experimenten blijven beperkt
tot proces- en vormafspraken, zodat niet al te veel belemmeringen worden opgeroepen.
Voorstel is om en ander te reguleren in een gedragscode.

proces- en vormafspraken
Het gaat in tegen de natuur van maatwerk/experimenten indien hieraan vooraf al te
strenge regels gesteld worden. Wel is het van belang dat goede voorwaarden geschapen
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worden. Zo moet duidelijk zijn waarom voor bepaalde doelgroepen of bepaalde delen van
de voorraad maatwerk/experimenten aangegaan worden. Tevens is het van belang dat
mechanismen ingebouwd worden zodat op goede gronden besloten kan worden om
maatwerk/experimenten al dan niet om te zetten in regulier beleid. Voorstellen voor
maatwerk/experimenten dienen dan ook duidelijk onderbouwd te worden en helder te
zijn wat betreft:

¢ bereik en begrenzing: over welk deel van de voorraad gaat het en over welke deel van
de woningzoekenden gaat het?

doelen: wat wil men bereiken met maatwerk/experiment?

resultaten: wanneer is maatwerk/experiment geslaagd en waar meet je dat aan af?
tijd: in welke tijdsperiode wordt maatwerk/experiment gerealiseerd?

evaluatie: op welke wijze wordt maatwerk/experiment geévalueerd?

gedragscode

We gaan ervan uit dat het in het belang is van alle partijen dat ook echt ruimte gecreéerd
wordt voor maatwerk/experimenten. We gaan ervan uit dat erop vertrouwd kan worden
dat partijen vanuit een positieve grondhouding omgaan met maatwerk/experimenten. Om
dit vertrouwen te ondersteunen en om tegen te gaan dat kleine minderheden
maatwerk/experimenten tegen kunnen houden heeft het ROSV voorgesteld dat een
gedragscode wordt ontwikkeld. Het voorstel is om dit over te nemen en gelijktijdig in de
te ontwikkelen gedragscode mee te nemen de gewenste proces - en vormafspraken,
waarvan hierboven sprake is.

vereenvoudiging van overleg en verankering

De sturingsfilosofie en de rolverdeling tussen corporaties en gemeenten gaat ervan uit dat
partijen gezamenlijk kaders stellen waaraan de woonruimteverdeling moet voldoen, dat
wil zeggen dat partijen een beperkt aantal regels overeenkomen en dat ze voor het
overige formuleren welke prestaties door de corporaties geleverd moeten worden. Een en
ander is mede ingegeven door de wens om de aanpak van de woonruimteverdeling
eenvoudiger te regelen. Deze vereenvoudiging is inderdaad mogelijk omdat op basis van
deze sturingsfilosofie en rolverdeling alleen op het terrein van de kaders zelf (hoe gaan
we met elkaar om, langs welk systeem wijzen we woningen toe, welke prestaties eisen we
en hoe wordt dit verantwoord) afspraken gemaakt hoeven te worden tussen gemeentelijke
overheden en corporaties. De wijze waarop in de uitvoering wordt geopereerd is geheel
aan de corporaties onder voorwaarde dat zij binnen de gestelde regels werken en
bepaalde prestaties leveren.

Het voorstel is om één van de bestaande regionale beleidscommissies of besluitvormende
organen, bij voorkeur de Regionale Commissie Woonruimteverdeling, de rol te geven van
gremium waar regels en prestaties worden afgesproken en gevolgd. Voorwaarde is wel dat
alle gemeenten en alle corporaties daarin met voldoende mandaat zijn vertegenwoordigd.
Indien voor deze aanpak wordt gekozen hebben andere beleidscommissies geen
toegevoegde waarde meer en kunnen ze afgebouwd worden.

Zoals eerder gememoreerd betekent het sturen op prestaties en het feit dat de
uitvoeringsrol bij de corporaties komt te liggen ook dat het verstrekken van vergunningen,
de behandeling van indicaties (bij zorgwoningen) en van urgenties uitvoeringszaak is.

Voor een ordentelijke afhandeling van urgenties en vanwege het belang dat ook wat dat
betreft sprake is van een ondeelbare regionale markt, dient De Regionale
Urgentiecommissie gehandhaafd te blijven, echter zonder dat daarin de gemeente is
vertegenwoordigd. Door het stellen van prestatie-eisen is gewaarborgd dat voldaan wordt
aan doelen die men wat betreft het behandelen van urgenties van belang vindt. Hetzelfde
geldt voor de Regionale Geschillencommissie: handhaven om te zorgen voor een
ordentelijke en regionaal afgestemde afhandeling van klachten en geschillen, maar zonder
gemeentelijke vertegenwoordiging.

Het feit dat het verstrekken van vergunningen ook tot de uitvoering gerekend mag worden
betekent nog niet dat daarmee de huisvestingsverordening als sturingsinstrument
overbodig is geworden. Juist om niet alleen corporaties te binden aan doelstellingen die
door de gemeenten van belang worden geacht, maar ook particuliere verhuurders is en



blijft een regionale huisvestingsverordening van belang. Zoveel mogelijk zullen echter de
afspraken over kaders en prestaties in een convenant tussen gemeentelijke overheden en
verhuurders worden vastgelegd, omdat zo recht wordt gedaan aan de nieuwe

sturingsfilosofie.
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HET SYSTEEM: AANBODSYSTEEM MET VRIJE BEMIDDELING

een aanbodsysteem met vrije bemiddelingsruimte

Ten behoeve van de rechtvaardige verdeling van schaarse woonruimte maken Zuid-
Kennemerlandse gemeenten en corporaties reeds vanaf 1994 afspraken met elkaar over
het woonruimteverdelingsysteem dat gehanteerd wordt. De afspraken evolueren al naar
gelang ontwikkelingen. Vanaf 1 juni 2003 is sprake van een ‘regionaal werkend en
regelarm aanbodsysteem’, dat wil in grote lijnen zeggen dat goedkope woningen
(huurwoningen onder de € 605,-, prijspeil 1 januari 2006) die in de regio vrijkomen
centraal worden aangeboden en dat woningzoekenden die voldoen aan een beperkt aantal
criteria een woning kunnen krijgen. Kandidaten voor een woning kunnen terecht bij de
Woningwinkel. Deze zorgt dat de woningen via het internet en de Woningkrant worden
aangeboden. Woningzoekenden met de langste zoekduur komen vervolgens in principe het
eerste in aanmerking.

Deze hoofdlijn wordt gehandhaafd maar er wordt ruimte gecreéerd voor zogenaamde vrije
bemiddeling. Dat wil zeggen dat corporaties de ruimte krijgen om een deel van de
vrijkomende woningen zelf toe te wijzen op basis van criteria en toewijzingsmethoden die
door deze corporaties zelf zijn ontwikkeld. Dit betekent dus dat voor deze woningen niet
meer persé geldt dat de woningzoekende met de langste zoekduur het eerste in
aanmerking komt voor een woning. Een en ander zou eveneens kunnen betekenen dat
deze woningen niet in alle gevallen meer via het centrale loket van de Woningwinkel
verhuurd worden, maar via loketten die eventueel daarnaast worden opgericht.

In dit hoofdstuk wordt verder uiteengezet wat verstaan wordt onder vrije bemiddeling en
waarom de partijen in Zuid-Kennemerland op dit onderdeel het toewijzingssysteem willen
aanpassen. Verder wordt aangegeven in welke theoretische modellen vrije bemiddeling
vorm kan krijgen en hoe dat in de volgende fase verder kan worden uitgewerkt.

vrije bemiddeling.

Onder vrije bemiddeling wordt verstaan:

“Bepaald deel van de vrijkomende woningen dat door de verhuurder zelf wordt
bemiddeld, vrij van regels van lokale overheden en vrij van afspraken tussen verhuurders
onderling”.

In de kern komt het erop neer dat de verhuurder voor een bepaald deel van de
vrijkomende huurwoningen zelf een passende kandidaat zoekt. De verhuurder is zelf vrij
in de wijze waarop de kandidaat wordt benaderd en wordt geselecteerd. Het volgende
schema illustreert een woonruimteverdelingssysteem met een bepaald deel vrije
bemiddeling:
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32.000

Vrije bemid-
deling: X%
ca.
—_ —>
2.000 Systeem: Y%

Totale voorraad Jaarlijks

Verhouding
Sociale verhuurders Vriikomende woningen bemiddeling / systeem

Met name vanuit de zijde van de corporaties is de ambitie neergelegd om een deel van de
vrijkomende woningen zelf te gaan bemiddelen. De belangrijkste redenen worden
hieronder weergegeven:

eigen identiteit corporatie. Corporaties geven meer en meer inhoud aan het
zogenaamde ‘maatschappelijk ondernemerschap’ en professionalisering van hun
organisaties. Daardoor neemt de behoefte aan een sterkere eigen identiteit toe. Met
vrije bemiddeling kan hier verder invulling aan worden gegeven.

betere klantbegeleiding. Vanuit consumentenperspectief is de behoefte aan
keuzevrijheid en maatwerk sterk toegenomen. Door meer in dialoog met de klant te
treden, maar de klant ook iets te kunnen bieden (door vrije bemiddeling) kan de
afstand tussen de klant en de verhuurder verder worden verkleind.

doelmatige inzet voorraad (betere match). In de huidige gespannen woningmarkt
worden woningzoekenden vaak gedwongen een ‘second best’ oplossing te zoeken,
met als gevolg dat er een grote latente vraag blijft bestaan. Met vrije bemiddeling
kan de optimale match worden gemaakt tussen de vraag van de woningzoekende en
het bijpassende aanbod.

meer dynamiek. Op dit moment wordt naar schatting ongeveer een kwart (25%) van
de huurwoningvoorraad bewoond door huishoudens met een “te hoog’ inkomen
(scheefwonen). In dit deel van de woningvoorraad is de mutatiegraad een factor 3
lager dan gemiddeld. Met vrije bemiddeling kunnen juist in dit deel van de
woningvoorraad verhuisbewegingen worden gestimuleerd waar nu nog nauwelijks
mutaties plaatsvinden en de doorstroming wordt geblokkeerd.

sluit aan op landelijk beleid. In het landelijk beleid is de tendens waarneembaar dat
een groter deel van de huurwoningvoorraad wordt ‘vrijgegeven’. Vrije bemiddeling
past ook in deze filosofie om overheidssturing minder stringent toe te passen en de
uitvoering meer neer te leggen bij de (markt)partijen (onder voorwaarden).

eisen aan een aanbodsysteem en vrije bemiddeling

Vanaf het moment van invoering worden woningen enerzijds aangeboden in het
gezamenlijke systeem (zoals nu ook het geval is) en anderzijds via vrije bemiddeling. Aan
het nieuwe toewijzingssysteem wordt een aantal voorwaarden gesteld, voorwaarden die
voornamelijk betrekking hebben op de “‘systeemwoningen’, maar die in een aantal
gevallen ook gelden voor ‘vrije bemiddelingswoningen ‘. De voorwaarden worden
hieronder in hoofdlijnen gepresenteerd en dienen ofwel nader uitgewerkt te worden in de
volgende fase ofwel in de prestatieafspraken terug te komen.

De voorwaarden zijn:

De kandidaten voor vrije bemiddelingswoningen dienen een binding te hebben met de
regio.
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e Slaagkansen van lage inkomens (tot 33.000 Euro), grote gezinnen en specifieke
doelgroepen (senioren en woningzoekenden met een indicatie) blijven gegarandeerd.

e In de systeemwoningen wordt voldoende kwaliteit en variatie gegarandeerd.

e Lage inkomens worden niet uitgesloten van middeldure en dure huurwoningen.

e De vrije bemiddelingswoningen worden op basis van transparante en toetsbare regels
toegewezen.

e Corporaties laten zich uitdagen om voor vrije bemiddelingswoningen een
hoofdstructuur te ontwikkelen waarin aanbieding en selectie gezamenlijk wordt
vormgegeven.

¢ Het maximumpercentage vrije bemiddeling wordt regiobreed afgesproken, met een
beperkte afwijking van dit percentage per deelgebied/gemeente.

e Het maximumpercentage vrije bemiddeling wordt nu nog niet vastgesteld maar komt
te liggen tussen de 15% en 30%. Dit percentage is nodig als ‘startkapitaal” voor de
corporaties om met vrije bemiddeling te starten.

e Het percentage systeemwoningen ligt tussen 70% en 85% (% afgestemd op het punt
hierboven). Dit percentage is nodig als ‘startkapitaal’ voor de Woningwinkel om de
uitvoering van de toewijzing van systeemwoningen te garanderen.

e Corporaties hoeven geen gebruik te maken van de vrije bemiddelingsruimte.

Modelkeuze

De woonruimteverdeling in Zuid-Kennemerland kan op basis van bovenstaande
uitgangspunten en voorwaarden in twee theoretische modellen worden weergegeven. In
deze fase van besluitvorming wordt expliciet nog niet de keuze voorgelegd voor één van
de twee modellen. De weergave van de twee modellen heeft met name tot doel om
bewust te worden van de voor- en nadelen van beide modellen om vervolgens in de
volgende fase een besluit te namen over de modelkeuze. De modellen worden hieronder
weergegeven.

Model A:

Model A Voordelen Model A:

T » Alle woningcategorieén
(doorsnede)

» Vrije deel en systeem is voor
iedereen (ongedeelde markt)

Meer mogelijkheden voor

AN\
Y

corporaties
€,
7/ Criteria voor yrije bemiddeling: [svs|Criteria voor Systeem:
1. geen inkomensels 1. geen inkomenseis
2. wel bindingseis 2. wel bindingsels

3. selectiecriterium = zoekduur
4. met / zonder kinderen
5. seniorenwoningen (Ift >= 65jr)

Model A is het model waarin het aandeel vrij te bemiddelen woningen een verticale
doorsnede (van 15 a 30 %) vormt van de jaarlijks vrijkomende huurwoningen. Het voordeel
van dit model is dat alle woningcategorieén vertegenwoordigd zijn, dat er een ongedeelde
markt blijft bestaan en dat corporaties meer mogelijkheden hebben om de “perfect
match’ te realiseren via vrije bemiddeling.



Model B:

Model B
T

-

Systeam

€0, -

Criteria yoor vrije bemiddeling:

1. geen i
2. wel hindingseis

* 474, - is een arens ter illustratie

Voordelen Model B:

»

»

Goedkope woningen primair
voor lage inkomens

Anticipeert op EU en op
Dekker (liberalisering)

Helder voor de klant

[svs]Criteria voor Systeem:

1. wel inkomenseis (b.v. €33.000,-)

2. wel bhindingseis

3, §§I§g§j§gﬂ§§[j! m= ZQQKQ! Ir
4. met / zonder kinderen
5. seniorenwaoningen (Ift >= 65jr)

Model B is het model waarin het aandeel vrij te bemiddelen woningen het duurdere
segment (15-30%) vormt van de jaarlijks vrijkomende huurwoningen. In het schema
hierboven is ter illustratie de huurprijsgrens van €474,- euro genoemd, bij de mogelijke
verdere uitwerking van dit model moet nader worden bekeken hoe het duurdere segment
gedefinieerd wordt. Het voordeel van dit model is dat de goedkope woningen primair
voor lage inkomens bestemd worden, dat dit model anticipeert op de liberalisering van
een groter deel van de huurwoningvoorraad, dat de opwaartse verhuisbewegingen
gestimuleerd kunnen worden en dat dit model eenduidiger is voor de klant.
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DE WOONRUIMTEVERDELINGSNORMEN:
CRITERIA VOORAF EN PRESTATIES ACHTERAF

De inrichting van het systeem krijgt de vorm van een ‘regelarm aanbodsysteem waarbij de
uitvoering in handen is van de corporaties en een deel van de woningen vrij bemiddeld
kan worden door corporaties’.

Om ervoor te zorgen dat binnen deze sturing en dit systeem volkshuisvestelijke doelen
gehaald worden en geen onverwachte of ongewenste effecten optreden dienen prestaties
geformuleerd te worden waaraan corporaties dienen te voldoen, alsmede een aantal
resterende toewijzingscriteria die vooralsnog gehanteerd worden.

Alvorens we deze benoemen zetten we eerst op een rij op welke volkshuisvestelijke
doelen en woonruimteverdelingeffecten deze criteria en prestaties georiénteerd dienen te
worden.

doelen en effecten

In het eerste beslisdocument is reeds benoemd welke volkshuisvestelijke doelen gediend
moeten worden middels de nieuwe woonruimteverdelingsaanpak. Daarnaast leiden de
nieuwe sturingsaanpak, de nieuwe inrichting van het woonruimteverdelingsysteem en de
vrije bemiddeling (zie de voorwaarden in het vorige hoofdstuk) ertoe dat gewaakt dient te
worden dat bepaalde negatieve effecten gaan optreden. Samenvattend dienen de
prestatieafspraken en de resterende toewijzingscriteria gerelateerd te zijn aan de
volgende volkshuisvestelijke doelen en woningmarkteffecten:

¢ Alle vrijkomende woningen worden op basis van transparante en toetsbare regels
toegewezen.

e Woningzoekenden uit de regio krijgen voldoende kans om in aanmerking te komen voor
een vrijkomende woning.

e Woningzoekenden bepalen zoveel mogelijk zelf waar ze willen wonen.

¢ Woningzoekenden worden optimaal begeleid in het zoeken en vinden van een woning.

¢ Doelgroepen van beleid hebben voldoende kans om in aanmerking te komen voor een
woning.

¢ Lage inkomens worden niet uitgesloten van middeldure en dure huurwoningen.

¢ De woningvoorraad wordt zo doelmatig mogelijk benut onder voorwaarde dat
bovenstaande doelen in acht worden genomen.

e Er wordt voldoende dynamiek op de woningmarkt gerealiseerd, dat wil zeggen dat er
voldoende aanbod wordt gerealiseerd van verschillende soorten woningen, eveneens
onder voorwaarde dat bovenstaande doelen in acht worden genomen.

e De aanwijzing van systeemwoningen en vrije bemiddelingswoningen gebeurt op basis
van transparante en toetsbare regels.

¢ De systeemwoningen bevatten voldoende kwaliteit en variatie.

prestatieafspraken

Deels kunnen de doelen en gewenste effecten omgezet worden in meetbare prestaties.
Soms kunnen alleen ontwikkelingen gemonitord worden. Voor alle terreinen waarop
doelen en gewenste effecten zijn geformuleerd geldt dat afspraken gemaakt dienen te
worden wat er gedaan wordt indien deze doelen en gewenste effecten niet bereikt
worden. Een en ander leidt tot de volgende set van prestaties en prestatieafspraken
waaraan wat betreft de woonruimteverdeling tegemoet gekomen moet worden:

meetbare prestaties.

De volgende prestaties worden door corporaties geleverd:

1. slaagkansen van lage inkomens (tot 33.000 Euro), grote gezinnen en specifieke
doelgroepen (urgenten, senioren en woningzoekenden met een indicatie) blijven
gegarandeerd.
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2. gelabelde woningen worden daadwerkelijk toegewezen aan de doelgroepen waarvoor
deze woningen bedoeld zijn

3. urgent woningzoekenden worden binnen een bepaalde termijn geholpen aan een
woning

en wel op basis van de volgende normen:

woningen doelgroep prestatie

grote woningen grote gezinnen® huidige slaagkansen
blijven gegarandeerd

seniorenwoningen 65-plussers 100 % match

aangepaste woningen wvg-geindiceerden 100 % match

zorgwoningen zorggeindiceerden 100 % match

Voor urgenten beschikbaar | urgenten Worden binnen een

gestelde woningen termijn van 6 maanden
geholpen

monitoring en verantwoording.

De volgende zaken worden op afdoende wijze gemonitord en verantwoord door

corporaties:

1. welke vrijkomende woningen worden als systeemwoningen ingezet en welke als vrije
bemiddelingswoningen en gebeurt dit op basis van transparant en toetsbare regels

2. hoe worden vrijkomende woningen toegewezen en gebeurt dat op basis van
transparante en toetsbare regels (geldend voor alle vrijkomende woningen) en
gebeurt dat volgens de afspraken die zijn gemaakt met betrekking tot het
aanbodsysteem (geldend voor de systeemwoningen)

3. wat zijn de effecten van woonruimte verdelen op
o de slaagkansen van verschillende soorten huishoudens zoals starters en

doorstromers, jongeren en ouderen, verschillende inkomensgroepen, et cetera
¢ het aanbod aan vrijkomende woningen in de verschillende woningmarktsegmenten
zoals woningtypes, huurklassen en deelgebieden

o de leefbaarheid in de verschillende gemeenten en wijken

4. wat zijn de effecten en resultaten van experimenten en maatwerk

5. hoe is de kwaliteit van klantbedieningsprocessen en geschillenbehandelingen
geregeld

6. hoe wordt voldaan aan wettelijke taken en/of zorgplicht van gemeenten die in dit
kader uitgevoerd worden door corporaties (bijvoorbeeld huisvesting statushouders).

Indien niet aan gewenste prestaties voldaan (kan) worden, dan wel effecten optreden die
niet wenselijk worden geacht zullen partijen tot bijstelling van de afspraken moeten
komen. Zoals eerder aangegeven zal dit zoveel mogelijk gebeuren in het kader van het
overleg dat in de Regionale Commissie Woonruimteverdeling wordt gevoerd. Voor het
geval dat dit leidt tot impasses zal in de huisvestingsverordening worden geborgd dat in
alle gevallen een ordentelijke besluitvorming is gegarandeerd. Tevens zal in de
huisvestingsverordening worden gegarandeerd dat altijd teruggevallen kan worden op
basale toewijzingsregels indien dit nodig mocht blijken.

resterende criteria

Niet alles kan afgedekt worden door prestatieafspraken. Toewijzingscriteria vooraf blijven
noodzakelijk om te borgen dat aan bepaalde doelen voldaan wordt en om er voor te
zorgen dat geen ongewenste effecten optreden. Daarom blijven de volgende
toewijzingscriteria van kracht ook voor vrijkomende woningen van corporaties?:

1. huisvestingsvergunning:

Voor alle woningen: Om in aanmerking te komen voor een huurwoning binnen een
bepaalde prijsklasse (tot € 605 huur per maand, prijspeil 1 januari 2006) is en blijft een
huisvestingsvergunning noodzakelijk.

2. toelatingscriterium:

! wat grote woningen zijn en wat grote gezinnen dient nog nader gedefinieerd te worden
2 voor particuliere verhuurders blijven alle criteria uit de vigerende huisvestingsverordening van
kracht



Voor alle woningen: De enige voorwaarde om in aanmerking te komen voor een woning is
dat je tenminste 18 jaar moet zijn, dat je ingezeten moet zijn in de regio of
Haarlemmermeer (dwz 2 jaar ingeschreven zijn in het bevolkingsregister), 6f dat je
maatschappelijk dan wel economisch gebonden bent.

3. passendheidscriteria:

Voor alle woningen: Gezien de prestatieafspraken kunnen de diverse passendheidscriteria
in z’n geheel vervallen. Een uitzondering dient gemaakt te worden voor het
passendheidscriterium van het inkomen in relatie tot het vrije bemiddelingsmodel dat
gekozen wordt. Indien gekozen wordt voor model B waarbij alleen woningen boven een
bepaalde huurprijs vrij bemiddeld worden dan heeft dit automatisch tot consequentie dat
voor de woningen die via het systeem worden bemiddeld een inkomensgrens wordt
gesteld. Op een andere wijze zal immers nauwelijks te borgen zijn dat lage inkomens nog
voldoende slaagkansen krijgen.

4. volgordecriteria:
Voor systeemwoningen: Van alle kandidaten wordt de kandidaat met de langste zoekduur
binnen de aangegeven leeftijdscategorie (boven of beneden de 65) de eerste kandidaat.

5. voorrangscriteria:

Voor systeemwoningen: Kandidaten met een urgentie kunnen voér de kandidaat met de
langste zoekduur worden geplaatst. Corporaties zorgen in de toekomst voor de
afhandeling.
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4.2

4.3

HET VERVOLG

organisatie volgende fase

Het streven is om op 1 januari 2007 te kunnen starten met de nieuwe werkwijze. Dit
betekent dat de hoofdlijnen die in dit beslisdocument beschreven zijn de komende tijd
nader uitgewerkt moeten worden. Wij stellen u voor om ook in de komende fase de
aansturing van het proces op dezelfde manier te laten plaats vinden als tot nu toe het
geval is geweest omdat nog veel zaken resteren die in onderling overleg tussen gemeenten
en corporaties uitgewerkt moeten worden. Dat wil zeggen dat gewerkt wordt met een
opdrachtgevers- en opdrachtnemersrol. Tonny Lepeltak namens de gezamenlijke
gemeenten en Gerard van Noort namens de corporaties vervullen de rol van
opdrachtgever. De inmiddels goed ingewerkte projectgroep vervult de rol van
opdrachtnemer en verzorgt in de komende fase alle documenten, stukken en uitwerkingen
die noodzakelijk zijn. Het is verstandig om ook in deze fase een projectleider aan te
stellen. Indien behoefte bestaat aan onafhankelijke aansturing van de projectgroep kan
gekozen worden voor een externe projectleider. Aan het einde van deze fase moet er
wederom een beslisdocument liggen waarin concrete voorvoorstellen voorgelegd worden
over de volgende thema’s:

vrije bemiddeling

trekker: corporaties

In het onderhavige beslisdocument wordt u voorgelegd om met het principe van de vrije
bemiddelingsruimte akkoord te gaan en om uit te spreken dat de maximale vrije
bemiddelingsruimte zal komen te liggen tussen de 15 en 30 %. In de komende fase zal
helder moeten worden, wat het maximale percentage moet worden, of gekozen wordt
voor het A of B-model en hoe de voorwaarden verder ingevuld gaan worden indien voor
een van beide modellen gekozen wordt. Eveneens zal bezien moeten worden of dit nog
verdere consequenties heeft voor de prestatieafspraken.

De eerste stap om dit helder te krijgen zal zijn dat iedere corporatie voor zichzelf helder
krijgt welke specifieke doelen men wil bereiken met het inzetten van vrije
bemiddelingsruimte, om welke woningen het hierbij zal gaan en op welke manier men
aankijkt tegen de organisatie (zelf doen of uitbesteden aan de Woningwinkel). Als de 5
corporaties dit afzonderlijk hebben uitgewerkt kunnen de voorstellen naast elkaar gelegd
worden, kunnen de verschillen besproken worden en kan de vertaling gemaakt worden
naar een voorstel aan de gemeenten wat betreft de verdere invulling van de vrije
bemiddelingsruimte.

naar nieuwe organisatievormen en taakverdelingen

trekker:corporaties

De projectgroep heeft in de vorige fase al een eerste verkenning gedaan, naar de effecten
van de nieuwe opzet voor de verdeling van taken en verantwoordelijkheden tussen
gemeenten, corporaties en Woningwinkel. Voor de verdere uitwerking is de keuze voor de
situering van de frontoffice(s) nog van belang. Indien deze keuze helder is kan de nieuwe
verdeling van taken en verantwoordelijkheden verder afgerond worden. De hernieuwde
inrichting van frontoffices, de nieuwe taakverdeling en de gewijzigde klantbediening kan
vervolgens vertaald worden naar nieuwe bedrijfsprocessen en omgezet worden in
inschattingen van de benodigde capaciteit in kwalitatieve en kwantitatieve zin. Ook
kunnen concept-teksten gemaakt worden voor de wijzigingen in verordening en convenant
met betrekking tot dit onderwerp en voor eventuele nieuwe statuten van de
Woningwinkel.
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4.6
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wat te regelen in verordening, convenant en gedragscode

trekker: gemeenten

Zoals u heeft kunnen lezen in dit beslisdocument zal ook in de toekomst het
woonruimteverdelingsysteem verankerd moeten zijn in de gemeentelijke
woonruimteverordeningen. Hierdoor kan de regionale bindingseis gesteld worden aan alle
verhuurders en zijn ook private huiseigenaren gebonden aan de criteria die van belang
worden geacht.

Met corporaties wordt een convenant overeengekomen waarin de afspraken rond de
rolverdeling, het aanbodsysteem met vrije bemiddelingsruimte, de prestatieafspraken en
de resterende toewijzingscriteria zijn opgenomen. Het zal hierbij moeten gaan om een
regionaal convenant.

In de huisvestingsverordeningen zal (evenals dat nu het geval is) opgenomen worden dat
voor partijen waar de gemeenten een convenant mee hebben afgesloten het convenant
van toepassing is.

Naast huisvestingsverordening en convenant wordt een gedragscode overeengekomen die
voor alle betrokken partijen geldt. Deze heeft met name betrekking op hoe om te gaan
met maatwerk/experimenten.

Het is van belang dat verankeringen in deze drie verschillende soorten afsprakenkaders in
samenhang met elkaar worden ontwikkeld worden. Wij stellen voor dat het initiatief in
deze bij de gemeenten komt te liggen.

programma van eisen op hoofdlijnen voor de automatisering

trekker: corporaties

Tot op dit moment heeft de Woningwinkel de al enige tijd gewenste verbeteringslag wat
betreft de automatisering uitgesteld. Zo gauw helder is welke keuzen gemaakt worden ten
aanzien van de vrije bemiddelingsruimten, de invulling van de front-office-functie, de
klantbediening en de nieuwe organisatie kan een programma van eisen opgesteld worden
voor het nieuwe/verbeterde automatiseringsysteem. Op basis van het programma van
eisen kunnen offertes aangevraagd worden, werkzaamheden gepland worden en kosten
ingeschat worden. De aanbesteding van werkzaamheden op basis van dit programma van
eisen kan pas plaatsvinden na besluitvorming over het beslisdocument van de
eerstvolgende fase.

keuze huisvesting

trekker: corporaties

Nadat 4.3 uitgewerkt is en helder is wie wat waar gaat doen kan een vertaling naar

adequate huisvesting gemaakt worden. Het kan hierbij gaan om:

¢ huisvestingsituatie Woningwinkel: laten zoals die nu is, inkrimpen, verhuizen naar
andere locatie

¢ huisvestingsituatie corporaties: ongewijzigd of aanpassingen aanbrengen.

begroting van Woningwinkel en overige kosten van het systeem

trekker: corporaties

Tot slot zullen de uitkomsten van alle deelstudies een vertaling krijgen in een begroting
voor de woningwinkel in 2007 en een overzicht van de overige kosten bij de corporaties.
De gemeenten en corporaties zullen onderhandelingen aan moeten gaan over de afspraken
met betrekking tot de verdeling van deze kosten.
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De projectgroep zal op 8-3-2006 starten met een bijeenkomst waarin afspraken gemaakt
worden over de verdeling van de taken voor het vervolgtraject. Een mogelijk verloop
uitgezet in de tijd zou er als volgt uit kunnen zien:

Taak Duur start eind | Voorafgaande
taak
1 |Projectherstart 1 dag 8-3 9-3
2006
2 | Vrije bemiddelingsruimte
2.1 | Interne uitwerking corporaties 15 dagen 9-3 29-3 |1
2.2 | Bespreking uitkomsten 1 dag 30-3 30-3 [2.1
2.3 | Vertaling naar voorstel 15 dagen 31-3 20-4 |2.2
3 | Taakverdeling & organisatie
3.1 | Uitwerken taken en 10 dagen 1-5 12-5 |3.5
verantwoordelijkheden
3.2 | Opstellen functies, bepalen 5 dagen 15-5 19-5 (4.1
capaciteit
3.3 | Maken conceptteksten 10 dagen 15-5 26-5 [4.1

4 | Uitwerking verordening /
convenant/gedragscode

4.1 | Maken concept-verordening 5 dagen 29-5 2-6 4.3,3.5,2.3

4.2 | Maken concept-convenant 15 dagen 29-5 16-6

4.3 | Maken concept-gedragsode 15 dagen 29-5 16-6

4.4 | Bespreken concepten met 15 dagen 19-6 7-7
partijen

4.5 | Aanpassen concepten 10 dagen 10-7 21-7

4.6 | Besluitvorming 65 dagen 24-7 20-10

5 |ICT

5.1 | Eerste verkenning eisen 15 dagen 29-5 16-6 |4.3

5.2 | Bespreking 5 dagen 19-6 23-6 [6.1

5.3 | Aanpassing pve 10 dagen 26-6 7-7 6.2

5.4 | Offertes en aanbesteding 10 dagen 23-10 |[3-11 |5.5

5.5 | Uitvoering 45 dagen 6-11 5-1 6.4

6 | Huisvesting

6.1 | In kaart brengen opties 7 dagen 29-5 6-6 4.3

6.2 | Omschrijven keuze 5 dagen 7-6 13-6 |7.1

6.3 | Voorbereiden overgang 40 dagen 23-10 |15-12 |5.5

7 | Begroting

7.1 | Maken concept-begroting 5 dagen 29-5 2-6 4.3

7.2 | Bespreken begroting 5 corporaties | 10 dagen 5-6 16-6 |8.1

7.3 | Onderhandeling verdeling 30 dagen 19-6 21-7 8.3
corporaties/gemeenten

7.4 | Opnemen resultaten in 2 dagen 22-7 24-7 | 8.

beslisdocument




BIJLAGE: KLANTBEDIENING EN WEIGERINGEN

Deze notitie bevat voorstellen van de projectgroep ‘herijking woonruimte verdeling Zuid-
Kennemerland’ voor de verbetering van de klantbediening en het aanpakken van
weigeringen.

1.

betere klantbediening

Een van de resultaten die herijking moet opleveren is dat de klantbediening beter
moet. Verbeteringen kunnen in de sfeer van het verbeteren van de
informatieverstrekking en het verbeteren van de klantbegeleiding gezocht worden.

a. de informatievoorziening

o klanten moeten er in ieder geval van verzekerd zijn dat ze adequate, inzichtelijke
en eenduidige informatie krijgen

e er worden betere omschrijvingen gemaakt van de woningen in termen van het
karakter van de woningen (bv. plaatjes, grootte, onderhoudsstaat, et cetera) én in
termen van woonmilieu (in wat voor buurt kom je terecht)

e er wordt inzicht gegeven in de wachttijden voor de verschillende woningen (we
tekenen daarbij aan dat daarbij flinke marges aangehouden moeten worden omdat
zekerheid over wachttijden nauwelijks te geven is)

e er wordt beter inzicht gegeven in de totale voorraad van woningen die door
corporaties wordt aangeboden

e er wordt beter inzicht gegeven in de wijze waarop het systeem werkt

e er wordt inzicht gegeven (in algemene termen) welke alternatieven je op de markt
hebt: de particuliere markt, de koopmarkt en (indien van toepassing) het segment
‘vrije bemiddeling’

e er is sprake van één systeem, één krant en één website. Het moge duidelijk zijn dat
internet daarbij de leidende technologie is. Klanten worden zoveel mogelijk daar
naar toe geleid

o het automatiseringssysteem dient webgeoriénteerd en ingericht te zijn op
bovenstaande eisen.

b. klantbegeleiding

o de klantbegeleiding dient geoptimaliseerd te worden langs vier kanalen:

o loketfunctie: de loketfunctie wordt geoptimaliseerd; dat wil zeggen dat de
frontoffice zodanig wordt bemensd en ingericht dat zoveel mogelijk vragen van
klanten beantwoord kunnen worden (80 %) en dat resterende vragen (20 %)
adequaat wordt doorverwezen voor zover de vragen daartoe aanleiding geven
(bijvoorbeeld bij WVG of zorgwoningtoewijzing, et cetera); voorwaarde is tevens
dat de loketten op gezette en ruime tijden open zijn en dat vragen zowel aan de
balie, telefonisch, schriftelijk en digitaal gesteld kunnen worden en beantwoord
worden

o kwalificatie: een en ander vereist dat er gekwalificeerd personeel aan de balie, de
telefoon en achter de computer zit, dat wil zeggen dat frontofficemedewerkers (en
degenen die urgenties en andere specifieke vragen behandelen) de
communicatieve, sociale en inhoudelijke vaardigheid moeten hebben om de
gewenste functies te vervullen. Frontofficemedewerkers zullen voortdurend op dat
front worden bijgeschoold en getraind

o klanthistorie: een betere klantbegeleiding wordt vooral bereikt door er voor te
zorgen dat van elke klant die aan de frontoffice verschijnt een individuele
klanthistorie kan worden opgebouwd, die voor alle frontofficemedewerkers
beschikbaar is

o individuele klantgerichtheid: tot slot is de projectgroep van mening dat het zeer
kan helpen indien klanten specifieke vragen neer kunnen leggen bij
baliemedewerkers en dat (sommige) informatievoorzieningen/ werkprocessen erop
ingericht worden dat klanten met specifiek vragen ook daadwerkelijk geholpen
kunnen worden. Zo zou een klant een zoekopdracht moeten kunnen plaatsen en per



email op de hoogte gehouden moeten kunnen worden wanneer een woning naar

wens voorbij komt

het automatiseringssysteem dient zodanig ingericht te zijn dat aan bovenstaande
eisen voldaan kan worden.

weigeringen

Bij het terugbrengen van weigeringen maken we een onderscheid tussen het
verbeteren van de techniek van het bemiddelen waardoor mensen wellicht minder
geneigd zijn om te weigeren en het beinvloeden van (onzorgvuldig) gedrag van
klanten.

(9]

vermindering weigeringen door verbetering techniek

een deel wordt al bereikt door het verstrekken van meer informatie en een betere
klantbegeleiding (zie hiervoor)
een deel wordt bereikt door af te zien van de verplichting om elke 13° maand te
reageren
een deel zal opgelost moeten worden door specifiek op zoek te gaan (en te blijven
monitoren dus) waarom mensen weigeren; voor nu in eerste instantie 3 voorstellen:
e maak weigeren via internet mogelijk
¢ beperk zoveel mogelijk gezamenlijke bezichtigingen (dit leidt tot frustraties bij

kandidaten die het niet worden)
e zorg dat afspraken bevestigd worden.

vermindering weigeringen door gedragsbeinvloeding
we constateren allereerst dat alleen sancties mogelijk zijn (en geen beloningen)
we zijn van mening dat het heffen van inschrijfgeld niet leidt tot minder
weigeringen (ervaringen elders)
we constateren tevens dat alleen mensen die niet reageren, respectievelijk niet
komen opdagen als weigeraars beschouwd moeten worden. Alleen zij dienen
gesanctioneerd te worden (en niet de mensen die na reactie of bezichtiging alsnog
een woning weigeren)
sancties zijn bijvoorbeeld na 3x weigeren straffen met uitschrijving uit het systeem
of zoekduurverkorting; in de derde fase dient e.e.a. nader uitgewekt te worden
we tekenen aan dat het voorkeur heeft sancties door de corporaties te laten
opleggen om geen bestuurlijke bezwaarprocedures op te roepen.
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