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ledereen doet mee. Dat was de titel van het
jaarplan 2022. Vanuit de gedachte: iedereen
moet kunnen wonen en een thuis hebben in
onze samenleving. Een fijn huis in een prettige
woonomgeving. Dit draagt niet alleen bij aan

de betrokkenheid in de buurt, het geeft ook

een boost aan de leefbaarheid van de wijk. Eén
van de speerpunten bij veel corporaties! En ook
het onderwerp van ons sectoronderzoek waar
veel leden (en maar liefst zo'n 11.000 huurders!)
aan deelnamen. In ons sectoronderzoek ‘sociale
participatie’ werd zichtbaar dat een meerderheid
van de huurders zich betrokken voelt bij hun
buurt. Maar slechts een kleine groep zet zich ook
daadwerkelijk in om iets te doen voor de buurt.
Wel zien we dat veel huurders hiervoor open
staan. Het onderzoek geeft mooie inzichten en
laat kansen zien waar corporaties op in kunnen
zetten!

Under construction

2022 was ook het jaar van bouwen en vernieuwen
van ons huurdersonderzoek. Flexibel, op maat

en realtime aan de slag met de uitkomsten van
het onderzoek. We willen ontzorgen en het
corporaties zo makkelijk mogelijk maken. Dat is
waar we op inzetten met de vernieuwingen. Zodat
ons huurdersonderzoek klaar is voor de toekomst
en aansluit op wat onze leden belangrijk vinden.

KWH staat voor inclusief onderzoek

ledereen doet mee, staat ook voor ons onderzoek.

Wij gaan voor inclusief onderzoek. Zo zorgen

wij ervoor dat huurders die minder taalvaardig,
digitaal vaardig of bijvoorbeeld slechtziend zijn
mee kunnen doen en gehoord worden. Hoe we
dat doen? We hebben in 2022 onder andere een
ontwikkelslag gemaakt in begrijpelijke vragen.
En we blijven meerdere methodieken toepassen:
Online, telefonisch met een enquéteur, of via één
van onze kwalitatieve onderzoeksmethoden.
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Verbreding van het onderzoek

Het Huurdersonderzoek gaat over de
dienstverlening, maar we bieden ook inzicht in het
brede begrip thuis: de buurt én de woning. Ook

op andere (strategische) thema's kan de beleving
van de huurder via ons huurdersonderzoek worden
bevraagd. Denk bijvoorbeeld aan thema's als
nieuwbouw, onderhoud, leefbaarheid, participatie
en duurzaamheid. En hebben onze leden andere
wensen? We helpen we ze graag via een onderzoek
op maat.

The next step

Ook afgelopen jaar hebben we veel van betekenis
kunnen zijn bij klantgerichte vraagstukken van

onze leden. Met onze workshops en bijeenkomsten
ondersteunen we corporaties in hun ambitie om het
nog beter te willen doen voor hun huurders. En we
zijn nog niet klaar. Ook in 2023 gaan we verder met
het optimaal bedienen van onze leden. En doen we
waar we ruim 25 jaar geleden door corporaties voor
zijn opgericht: een vereniging, zonder commercieel
belang, om door samen meer te delen, meer te
ontwikkelen, meer te leren. Hoe we dat doen? Dat

is te lezen in ons jaarplan 2023 'Van inzicht naar
beweging'.

Susanne Stouten
Directeur-bestuurder KWH


https://www.kwh.nl/media/files/Governance/Jaarplan_2023_DEF.pdf
https://www.kwh.nl/media/files/Governance/Jaarplan_2023_DEF.pdf

Wij faciliteren corporaties om in stappen naar een klantgerichte
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organisatie te groeien. Zodat ze huurders een fijn thuis kunnen bieden.
Daarvoor bieden wij inzicht via onderzoek en geven wij het verhaal
achter de cijfers. Zo geven wij de huurder een stem en gezicht. Wij helpen

corporaties om verder te ontwikkelen vanuit de cijfers en brengen

corporaties bij elkaar die van elkaar willen leren en geinspireerd willen
worden. Zo komen we samen verder. Dit alles doen wij zonder commercieel
belang. We werken vanuit drie pijlers:

Wij doen onderzoek en
vragen jaarlijks zo'n 150.000
huurders van bijna 150
corporaties wat zij vinden
van thema'’s rondom thuis,
zoals de woning, de buurt
en de dienstverlening van
hun corporatie. Cijfers geven
inzicht waar het beter kan,
hoe je het doet ten opzichte
van collega-corporaties en
wat je daarvan kunt leren.
We duiden, geven betekenis
en brengen bewustwording.

O

We willen voor corporaties
en hun huurders het verschil
maken. Door het gesprek en
het contact tussen corporatie
en huurders te faciliteren.
Door in de leefwereld van
huurders te stappen. Door
naar ze te luisteren. Huurders
voelen zich hierdoor gezien,
gehoord en begrepen. Zo
krijgen cijfers een gezicht.

N

Inspiratie

Verbinden Verbinden
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Inzicht

Verbinden

Wij willen corporaties inspireren
en uitdagen met open blik en
ongeremde creativiteit nieuwe
mogelijkheden te ontdekken,
oplossingen te bedenken,
ideeén, kennis en ervaring

te delen met vakgenoten.
Gezamenlijk optrekken om

de huurderstevredenheid te
vergroten en de woonbeleving
en het prettig wonen te

verbeteren.

—
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Inzicht

Met ons huurdersonderzoek Dienstverlening meten we al meer dan 25 jaar de
dienstverlening bij woningcorporaties. In 2022 haalden we hiervoor bij bijna
194.000 huurders hun mening op. We vernieuwden Mijn KWH, de digitale
omgeving waar corporaties alles kunnen regelen voor het onderzoek. Ook ging
de doorontwikkeling van het Klantvizier van start, dé online rapportagetool
waar alle resultaten van het huurdersonderzoek gevolgd kunnen worden. Vanaf
2023 zien corporaties hun onderzoeksresultaten terug in een geheel nieuw
Klantvizier. Met tal van nieuwe functionaliteiten en analyse-mogelijkheden.
We vernieuwden ons onderzoek Contact en gaven huurdersinzichten

aan corporaties terug op een grote diversiteit aan thema’s. Met een
sectoronderzoek ‘sociale participatie’ brachten we in beeld in hoeverre
huurders zich betrokken voelen bij hun wijk, en waar voor corporaties kansen
liggen om op dit thema verder te ontwikkelen. Een andere actueel thema is
verduurzaming. Hoe krijg je hierbij goed in beeld wat de huurder vindt en waar
zijn behoeftes liggen?

We ontwikkelden een routekaart die aangeeft welke huurdersonderzoeken je
op welk moment in het verduurzamingsproces kunt inzetten.

Met ons onderzoek Woonbeleving geven we gedetailleerd inzicht in wat
huurders vinden van hun woning en buurt. Naast onderzoek voor individuele
corporaties, voerden we dit onderzoek tegelijk uit onder een aantal
Enschedese corporaties, hiermee krijgen ze een totaalbeeld van de regio.

Na de Corona-jaren was in 2022 weer meer live ontmoeting mogelijk bij
onze workshops en programma’s. Zo gingen we bij corporaties Plavei

en Woonin (voorheen Mitros) aan de slag met een service scan, waarbij
het optimaliseren van een klantproces centraal stond. Ook voerden

we in 2022 acht Klantreizen uit, waarbij het verbeteren van het proces
vanuit klantperspectief de insteek is. Bij 13 corporaties vond een KWH-
Luisterpanel plaats; hierbij staat het effectief luisteren naar huurders
centraal. Deze methode is inmiddels al een aantal jaren beproefd en
succesvol. We lieten corporaties kennis maken met hoe je op een goede,
laagdrempelige manier het gesprek aan kan gaan met je huurders in de
Inspiratiesessie ‘Wat huurders je kunnen vertellen’. De medewerkers van
Woonmensen gingen zelf het gesprek aan met hun huurders tijdens de
‘Thuisgesprekken’. Voor corporaties met een specifieke klantgerichte
veranderopgave stelden we een programma op maat samen. Zo
ondersteunden we Woning in Zicht bij het ontwikkelen van scenario’s
voor een toekomstig Woonruimteverdeelsysteem, begeleidden we
Volkshuisvesting Arnhem om vanuit hun huidige kernwaarden te komen
tot krachtige klantbeloften en ondersteunden we Lefier bij het stappen
zetten in de verbetering van de verhuur, mutatie en incasso processen.
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Inspiratie

In verschillende vormen en samenstellingen deelden we kennis rondom
klantgericht werken en gaven we inspiratie. Maar ook de digitale variant bleef
bestaan. Dat resulteerde uiteindelijk in een mix van zowel fysieke als digitale
ontmoetingen door het hele jaar heen. De twee edities van de Bootcamp

telde in totaal 34 deelnemers. In de Bootcamps gingen adviseurs en managers
van woningcorporaties in twee intensieve dagen aan de slag met hun eigen
opgave rond klantgerichtheid. We organiseerden twee Inspiratiebijeenkomsten.
Deze bijeenkomsten zijn erop gericht om kennis te delen, te netwerken en
nieuwe inspiratie op te doen. In de eerste Inspiratiesessie stond het thema
‘Verduurzamen met huurders’ centraal. De tweede sessie sloot aan op het
sectoronderzoek, met het thema ‘sociale participatie’. Eind mei vond er een
bijeenkomst voor bestuurders plaats, waar ook de Algemene Ledenvergadering
van KWH aan gekoppeld was. Voor commissarissen van corporaties verzorgden
we in opdracht van VTW en samen met de Woonbond een tweetal masterclasses
waarbij we inzoomden op hoe je de huurder als strategisch partner kunt zien en
wat het potentieel is.

Tijdens de meet & learns ontmoeten onze leden collega’s van andere
corporaties online. In 2022 organiseerden we de meet & learns vijf keer. Met het
Corporatiehuis bieden we corporatiebestuurders een platform. De Leerlijn ‘De
tweedeling te lijf’ vond gedurende het jaar plaats met meerdere sessies en ook
brachten we de RvC's van Havensteder en Woonbron samen rondom het thema
duurzaamheid.

Vanuit de evaluaties die we na iedere bijeenkomst uitvoeren, blijkt dat het
netwerken en het onderling uitwikkelen van kennis iedere keer weer als zeer
positief worden ervaren.
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Inzicht

Missie vanuit ons koersplan

In 2025 hebben corporaties inzicht
in wat belangrijk is voor huurders
als het gaat om hun thuis. Dit inzicht
bieden we met onze onderzoeken op
de thema's rondom dienstverlening,

Heb je het je huurders al gevraagd? Met onze
onderzoeken krijgen corporaties inzicht in hoe
huurders de dienstverlening ervaren, hoe zij hun
woning en buurt beoordelen of inzicht op andere

thema's waar ze graag het huurdersperspectief woning en buurt. Met het integrale
bij willen betrekken. We zien dat corporaties beeld dat hieruit ontstaat

de stem van hun huurders op een steeds breder geven we corporaties concrete
domein mee willen nemen. Met onze onderzoeken sturingsinformatie om te verbeteren.

gerelateerd aan het thema thuis sluiten we hier
op aan. De resultaten vanuit onze onderzoeken
kunnen corporaties bijvoorbeeld inzetten bij de
ontwikkeling van hun strategische plannen.

4.1 Ontwikkelroute 1 - Huurderinzicht over de dienstverlening

Onderzoek onder 193.748 huurders over de dienstverlening van hun corporatie

Met ons Huurdersonderzoek dienstverlening meten we al meer dan 25 jaar de primaire pro-
cessen bij woningcorporaties. Hierbij staat het perspectief van de huurder centraal; hoe vindt
een huurder dat een reparatie is verlopen? Is hij tevreden over de dienstverlening rondom het
betrekken van zijn woning?

En hoe was het contact met de corporatiemedewerker? Wanneer een corporatie lid is van
KWH dan doet zij mee met dit onderzoek. Voor dit onderzoek haalden we in 2022 de mening
op bij in totaal 193.748 huurders. We zien hier een stijging ten opzichte van voorgaande jaren.
Van de in totaal 141 corporaties waar we onderzoek voor uitvoerden, was dat voor 92 corpo-
raties gekoppeld aan het keurmerk. Wat bij ons onderzoek dienstverlening uniek is, is dat we
huurders ook telefonisch bevragen. In 2022 waren dit er in totaal 24.204. Dit zorgt ervoor dat
we ook huurders bereiken die digitaal geen vragenlijst in kunnen vullen. Bijvoorbeeld door
laaggeletterdheid of beperkte digitale mogelijkheden.

De ontwikkelingen binnen ons huurdersonderzoek:
Meer en nieuwe thema'’s, waaronder nieuwbouw en onderhoud
Vragenlijsten snel na afronding van de dienstverlening
Op medewerkersniveau inzicht in de onderzoeksresultaten

Selecteren op prestaties per aannemer

Automatisch aanleveren

Automatische koppeling & realtime meten

Vernieuwd KWH: dé plek waar je alles kunt vinden en regelen rondom het huurdersonderzoek
Start ontwikkeling voor het Nieuwe Klantvizier dat in maart 2023 live gaat

Realisatie Mijn KWH

Met de realisatie van Mijn KWH hebben corporaties één plek waar ze alles kunnen regelen
rondom hun huurdersonderzoeken. Via dit beveiligde portaal kunnen ze eenvoudig hun eigen
vragenlijsten samentellen, hun onderzoeken plannen en gegevens aanleveren. Daarnaast

zijn er nieuwe functionaliteiten aan toegevoegd, zoals het zelf instellen van signaalvragen en
digd. Gebruiksgemak en flexibiliteit staan voorop. Daarnaast wordt het nog makkelijker om
systemen te koppelen aan die van onze leden en data met elkaar te verbinden.
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Verkenning nieuw Klantvizier

Alle data vanuit de huurdersonderzoeken worden verzameld op één plaats. Met

de mogelijkheid om deze eenvoudig te analyseren, te benchmarken en op maat
toegankelijk te maken. Gebruiksvriendelijk en toekomst-proof. Dat is waar we in
2022 op in hebben gezet met de ontwikkeling van het nieuwe Klantvizier. Voor de
ontwikkeling van deze tool, zochten we een partner die met ons kon bouwen aan
vernieuwing en innovatie op het gebied van dashboarding. In ABF Research vonden
we deze partner, waarmee we eind 2022 de samenwerking zijn aangegaan.

Vanaf 2023 zien corporaties hun onderzoeksresultaten terug in een geheel

nieuw Klantvizier. In deze rapportagetool kan het huurdersperspectief real

time gemonitord worden. Het Klantvizier heeft uitgebreide rapportage- en
analysemogelijkheden, waardoor het data verrijkt en benchlearning mogelijk maakt.
0ok is het dashboard voor individuele gebruikers eenvoudig op maat te maken,
zodat corporatiemedewerkers die resultaten zien die voor hen van belang zijn.
Daarnaast hebben corporaties de mogelijkheid om aannemers toegang te geven tot
het KWH-Klantvizier, zodat ook zij direct betrokken kunnen worden bij het werken
aan goede dienstverlening.

jIre| : Automatisch aanleveren huurdersgegevens
‘ ’ l ‘ |‘ ’ | l | | lll Om huurdersonderzoek uit te kunnen voeren, zijn gegevens van huurders

nodig. Corporaties werken met verschillende systemen voor het vastleggen van
huurdersdata. Daarom is het soms ingewikkeld en arbeidsintensief om de juiste data
voor de huurdersonderzoeken aan te leveren. Om dit makkelijker te maken, hebben
we verkend hoe we dit zoveel mogelijk uit handen kunnen nemen en zijn we van

start gegaan met het automatisch aanleveren van gegevens. In 2022 zijn, bovenop

de vijf uit 2021, nog zes corporaties automatisch gaan aanleveren. Er zijn hiervoor
inmiddels drie manieren, namelijk FTPS, SFTP en WebAPI. In 2023 gaan we hier verder
op inzetten en willen we meer corporaties gaan ontzorgen rondom het automatisch
aanleveren van gegevens.

Vernieuwing in onderzoek Contact

Om aan te blijven sluiten op de behoeftes van onze leden en de vraagstukken

van deze tijd, vernieuwen we onze onderzoeken voortdurend. Het nieuwe Mijn
KWH en het Klantvizier zijn goede voorbeelden van vernieuwingen binnen ons
Huurdersonderzoek. Een andere vernieuwing die we in 2022 doorvoerden was binnen
het onderzoek Contact: de vraag naar onderzoek op dit thema wordt steeds groter.
We zien dat corporaties graag scherp willen hebben hoe huurders het contact met
de corporatie ervaren. Ook de vraag om te benchmarken op dit thema zien we vaak
voorbij komen. Daarom stelden we een vernieuwd onderzoek samen waarvan de
resultaten in het Klantvizier gevolgd kunnen worden en waarbij benchmarken met
andere corporaties eenvoudig is. In 2023 rollen we dit onderzoek verder uit.

Van cijfers, naar inzicht, naar verbeteren

Het Huurdersonderzoek levert een schat aan gegevens op. Vanuit de cijfers kun

je leren en verder ontwikkelen in je dienstverlening. Maar om te kunnen leren en
ontwikkelen, is het essentieel om de resultaten goed te duiden en te vertalen naar
de praktijk. We faciliteren corporaties hierin met de workshop ‘Haal meer uit je
klantwaardering'. Hiermee krijgen deelnemers inzicht in hoe het onderzoek wordt
uitgevoerd en hoe de klantwaardering tot stand komt. Maar ook het kunnen duiden

van de klantwaardering en begrijpen welke invloed hun handelen heeft op de

klantwaardering is een onderdeel van deze werksessie. In 2022 voerden we deze
workshop 19 keer uit, niet alleen voor corporaties, maar ook voor aannemers die hier
meer inzicht in willen om zo te ontwikkelen in hun klantgerichtheid.
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Onderzoek op uiteenlopende thema’s

Wat vinden huurders van de schoonmaak binnen hun complex? Hoe kijken zij aan tegen de
wijkbeheerders? Hoe is ons imago? Naast het huurdersperspectief op de dienstverlening, zien

we ook dat corporaties de stem van de huurder mee willen nemen binnen een groot aantal thema's
en plannen. Ook in 2022 voerden we huurdersonderzoek uit op een grote variéteit aan thema's. Zo
voerden we onder andere de volgende onderzoeken uit:

Lieven de Key

Habion

HW Wonen
Woningstichting Sint
Antonius van Padua

en Stichting HBNZ
Patrimonium
Barendrecht

Stek

Woonpalet Zeewolde

Woonwaard

Succesvol verduurzamen
samen met huurders?

Hoe ervaren de internationale studenten die kortdurend
huren de dienstverlening?

Hoe ervaren zorgorganisaties de dienstverlening van Habion
en het onderhoudsbedrijf?

Wat vinden huurders van duurzaamheid?

Hoe denken huurders over de belangrijkste woonthema’s van
dit moment?

Wat vinden huurders van de bereikbaarheid van Patrimonium
Barendrecht?

Hoe waarderen huurders de energiedisplays en de
gesprekken met de energiecoach?

Hoe waarderen huurders de schoonmaak en het
tuinonderhoud?

Hoe kijken huurders tegen het bewonersblad en de
ophanden zijnde verandering aan.

Verduurzamen met huurders

Corporaties hebben een grote opgave in het
verduurzamen van hun woningen. Om dit goed te
laten slagen, is het betrekken van huurders cruciaal.
Om inzicht te krijgen in wat huurders belangrijk vinden
bij verduurzamen, ontwikkelden we een routekaart.
Met deze routekaart maken we zichtbaar welke
onderzoeken mogelijk zijn in ieder fase van het proces
van verduurzaming.

HW Wonen over het onderzoek naar wat huurders
vinden van duurzaamheid:

‘De stem van onze huurders vinden wij altijd belangrijk. ~ }---- .

Dus zeker ook als het om het meenemen en betrekken van
huurders gaat over verduurzaming en duurzaamheid.’



https://www.kwh.nl/themas/updates/succesvol-verduurzamen-met-huurders

™
ki Hoe betrokken
ijn huurders?

Corporatie Ons Huis over hun deelname
aan het onderzoek Woonbeleving

‘Het detail van inzicht van de rapportage
heeft ons verrast. Wij zijn in staat om op een
zeer grote diversiteit van onderwerpen in te
zoomen op wijk en buurtniveau. Dit geeft
erg veel inzicht en maakt het mogelijk wijk
specifiek aan onderwerpen te werken.’

Partner in de Aedes-benchmark
KWH is partner van Aedes in

de Aedes-benchmark en levert
vanuit de huurdersonderzoeken

de waarderingscijfers voor het
prestatieveld Huurdersoordeel

en voor Onderhoud &

Verbetering. Corporaties die geen
huurdersonderzoek bij KWH laten
vitvoeren en willen meedoen met
de benchmark kunnen bij KWH een
Quick Scan laten uitvoeren. Voor
corporaties die eigen onderzoek doen
of via een ander onderzoeksbureau
onderzoek laten uitvoeren,

zorgen wij voor de validatie van de
onderzoeken en data. Daarnaast
leveren we een bijdrage aan de
analyses van alle data die worden
verzameld voor alle prestatievelden
en de brancherapportage en aan het
benchlearningprogramma. In 2022
gaven we invulling aan verschillende
sessies waarin we de resultaten van
het Prestatieveld Huurdersoordeel
toelichtten. Daarnaast gaven we
vorm aan een viertal regionale,
verdiepende sessies.
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4.2 Ontwikkelroute 2 - Huurderinzicht over de buurt

Sectoronderzoek Sociale Participatie

Corporaties werken hard aan het verbeteren van de leefbaarheid in
wijken. Naast verduurzamen, betaalbaarheid en het vergroten van de
woningvoorraad, is het één van de belangrijkste thema's voor de komende
periode. Hierbij is de inzet van huurders nodig om een wijk prettig en
leefbaar te maken en te houden.

Maar hoe betrokken voelen huurders zich bij hun buurt? Zouden zij zelf
iets willen bijdragen, en hoe dan? Om corporaties inzicht te kunnen geven
in hoe huurders kijken naar sociale participatie, hebben wij in juni 2022
een onderzoek uitgevoerd naar dit thema. Zo’'n 11.000 huurders van 71
corporaties gaven hierbij hun mening. De resultaten van het onderzoek
hebben we breed gedeeld, om zo corporaties inspiratie en handvatten te
bieden bij het verder ontwikkelen van hun participatiebeleid.

4.3 Ontwikkelroute 3 - Huurderinzicht over de woning

Inzicht op regionaal niveau

Vanuit het onderzoek Woonbeleving krijgen corporaties van huurders
terug wat zij prettig vinden in hun buurt en woning, of waar het misschien
beter kan. Het geeft inzichten terug die vervolgens kunnen worden
gebruikt bij het maken van bijvoorbeeld leefbaarheidsplannen. We

voeren dit onderzoek voor individuele corporaties uit, maar ook voor
corporaties die actief zijn in dezelfde regio blijkt het een goede methode.
Zo wilden Ons Huis, De Woonplaats en Domijn, alle drie actief in Enschede,
graag meer inzicht hebben in de woonbeleving van hun huurders. In

welke buurten in Enschede zijn huurders tevreden over hun woning en
woonomgeving en waar staat het prettig wonen het meest onder druk? Het
Woonbelevingsonderzoek gaf ze hier inzicht in. We voerden dit onderzoek
gelijktijdig uit onder de huurders van zowel Ons Huis, de Woonplaats als
Domijn. De resultaten zijn zowel op corporatieniveau gerapporteerd als
Enschede breed. Zo is een goed beeld ontstaan van hoe prettig huurders
wonen en wat de meeste invloed heeft op de waardering voor de buurt en
woning. En wat de belangrijkste aandachtspunten zijn om de woonbeleving
van huurders in Enschede te verbeteren.

Sectorbreed aandacht voor thema Woonbeleving

Tijdens de Aedes Corporatiedag op 11 oktober organiseerden we de
workshop ‘ieder huis een fijn thuis?” Woningkwaliteit, veiligheid en
leefbaarheid in wijken zijn thema’s die bij veel corporaties hoog op de
agenda staan. Ze leveren een belangrijke bijdrage aan een fijn thuis

voor huurders. Maar wat verstaan we onder een fijn thuis? Hoe kan een
woningcorporatie daaraan bijdragen en hoe geven we huurders hierin een
stem? Door dit te onderzoeken kwamen we tot mogelijkheden om big en
small data te koppelen en kregen we tot op complexniveau inzichten in
wat huurders belangrijk vinden. We namen corporaties mee in de nieuwe
kansen die deze manier van werken biedt om huurders een stem te geven
bij verbetering van de leefbaarheid.
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https://www.kwh.nl/media/files/Publicaties/rapport_sectoronderzoek_sociale_participatie_2022_DEF.pdf

Onze onderzoeken in 2022

Onderzoek Woningzoekenden

De eerste contacten tussen corporatie

en potentiéle huurders beinvloeden de

toekomstige relatie. Met frus-tratie
sta je al snel achter. Goed om aandacht te hebben
voor de dienstverlening vanaf het eerste moment.
Met het onderzoek Woningzoekenden horen we
van actief woningzoekenden hoe het zoeken naar
een woning verloopt en hoe ze de dienstverlening
in dit proces waarderen. Het onderzoek voeren
we ook uit voor corporaties met een gezamenlijk
woonruimteverdeelsysteem.

Onderzoek Woonbeleving

De leefbaarheid in wijken is een thema

waar veel aandacht voor is. Corporaties

willen inzicht in wat huurders vinden
van hun woning en buurt. Op welke aspecten het
goed gaat, en waarop het beter kan. Corporaties
gebruiken de resultaten bij het opstellen van
gerichte en onderbouwde programma’s voor
investeringen in bijvoor-beeld onderhoud,
renovatie en/of leefbaarheid.

* Onderzoek Imago
Een sterk imago leidt tot een
% hogere tevredenheid en meer
betrokkenheid van huurders. Maar
welk beeld hebben huurders van je corporatie? En
op welke aspecten kan de corporatie haarimago
verbeteren? Een imago-onderzoek geeft je dit
inzicht. En: het geeft concrete aanwijzingen in waar
het anders of beter kan.

Onderzoek Contactmomenten

’ Een huurder belt jouw corporatie.
Q Hoe heeft hij het gesprek ervaren?
Dit onderzoek geeft inzicht in de
ervaring van huurders over het telefonische

contact. Met dit onderzoek verbeter je de
kwaliteit van het eerste klantcontact.

11
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Onderzoek

Huurdersbetrokkenheid

In verbinding staan, de huurder

centraal, de huurder betrekken

bij onze keuzes... Het zijn mooie
beloftes die terug komen in strategische plannen
van corporaties. Huurdersbetrokkenheid is een
thema dat dan ook bij veel corporaties hoog op de
agenda staat. Maar vaak blijkt de invulling ervan
lastig. Het onderzoek helpt bij het optimaliseren
van huurderdersbetrokkenheid met oog voor
wensen en behoeftes van de huurders.

Onderzoek Koop

Het kopen van een huis is geen

alledaagse bezigheid. Het is een drukke

tijd waarin je veel moet denken, doen en
beslissen. Dan is het fijn als je goed geholpen wordt
door de corporatie en eventueel de makelaar. Hoe
waarderen huurders de dienstverlening die je als
corporatie biedt als ze hun eigen huurhuis, een
bestaande woning of nieuwbouwwoning kopen?
Het onderzoek Koop geeft hier inzicht in.

Onderzoek Overlast

ledereen wil wonen in een fijne

straat of buurt. Overlast ervaren van

je buren, of van verkeer in je straat
of van slecht onderhouden straten of groen vindt
niemand leuk. Overlast melden doen je dan ook
niet voor je plezier. Hoe ervaren de huurders de
dienstverlening die hun corporatie biedt als ze
overlast melden? Het onderzoek Overlast geeft
hierinzichtin.

Onderzoek Duurzaamheid
Wat vinden huurders van duurzaamheid,
wat doen ze er zelf aan en wat
verwachten ze van hun corporatie?
Het Onderzoek Duurzaamheid geeft inzicht in
wat huurders verwachten op het gebied van
duurzaamheid en laat zien welke stappen je
corporaties kan zetten op dit actuele thema.
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Missie vanuit ons koersplan

In 2025 bieden wij

Onderzoek geeft inzicht. Wij helpen corporaties corporaties die stappen
om vanuit dit inzicht verder te ontwikkelen naar voorwaarts willen maken
een klantgerichte organisatie. Door klantprocessen in de huurdersbeleving

over thuis een breed palet
aan workshops en op maat
programma’s.

zo optimaal mogelijk in te richten. Of door het
huurdersbewustzijn van de corporatie te vergroten.
We bieden hiervoor praktische, laagdrempelige
workshops en programma’s.

5.1 Ontwikkelroute 1 - Optimaliseren van klantprocessen

Samen werken aan een gestroomlijnd klantproces

Een gestroomlijnd klantproces zorgt ervoor dat de dienstverlening efficiént
en effectief verloopt. Zowel voor huurders als de corporatie. Maar soms zit er
ergens een kink in de kabel. En is niet direct te achterhalen waar. Een service
scan is een goede manier om te achterhalen waar deze kink in de kabel zit. We
voerden in 2022 een service scan uit bij onder andere Plavei en Woonin. Bij
Plavei waren zowel medewerkers als aannemers betrokken om zo met elkaar
een gedeeld beeld te krijgen van wat de huurder belangrijk vindt bij reparaties.
En om vanuit de Service Scan verbeteracties én goede punten te signaleren

in de samenwerking tussen huurders, Plavei en aannemers bij complexe
reparaties. Bij Woonin doorliepen we een proces rond planmatig onderhoud.

Doorloop het proces als een huurder

Een andere manier om goed inzicht te krijgen in het klantproces, is via een
Klantreis. Door letterlijk de stappen te doorlopen die een huurder ook maakt,
ervaren deelnemers direct wat goed gaat en waar het niet helemaal lekker
loopt. We voeren de klantreizen uit samen met onze partner Kaemingk Advies.
In 2022 stonden er acht op het programma. We deden dit onder andere

bij Woonpartners Midden-Holland en Woonstichting Weststellingwerf. Bij
Woonpartners zoomden we in op het reparatieproces en het proces rondom
verhuizen, bij Weststellingwerf op het reparatieproces.

AT T -

4 : ) 5.2 Ontwikkelroute 2 - Werken aan klantgerichte

Woonmensen over het Thuisgesprek: houding en gedrag

‘Het Thuisgesprek biedt een handreiking

in het voeren van het goede gesprek In gesprek bij huurders thuis

met bewoners. Het maakt medewerkers Werken aan een klantgerichte houding en gedrag begint bij bewustwording

bewuster van de eigen communicatie van wat huurders wensen en belangrijk vinden. Door naar ze te luisteren

naar bewoners en geeft ook tips.” of met ze in gesprek te gaan. We ontwikkelden een aantal laagdrempelige,
. i J praktische methodes die erbij helpen om dit op een efficiénte en effectieve

manier te doen. Zo bracht Woonmensen de huurdersbehoeftes in beeld met
Thuisgesprekken. Medewerkers van Woonmensen gingen bij huurders thuis
‘live’ in gesprek. Ze voerden het gesprek met een aantal gesprekskaarten
als leidraad. Het gaf ze goed inzicht in de wensen van hun huurders én de
medewerkers die normaal gesproken minder contact hebben met huurders,
kwamen zo ook met ze in gesprek.
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In 2022 voerden we KWH-
Luisterpanels uit bij:
Centrada

Wbv Hoek van Holland
Wooncompagnie

Joost

Zaamwonen

Wetland Wonen
Volkshuisvesting Arnhem
Tablis

Lefier

Area

SSW

Parteon

Thuisvester

~
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Luisteren naar huurders met KWH-Luisterpanels

Na de Coronaproof varianten die we ontwikkelden op de KWH-Luisterpanels, konden
corporatiemedewerkers, eventueel samen met hun ketenpartners, in 2022 weer bij
elkaar komen om te luisteren naar huurders met de KWH-Luisterpanels. De opzet
heeft zich inmiddels bewezen en keer op keer horen vanuit corporaties enthousiaste
reacties: twee uur lang luisteren heeft ze niet alleen nieuwe inzichten gebracht, ook
het huurdersbewustzijn is flink toegenomen. In 2022 voerden we bij 13 corporaties
een KWH-Luisterpanel uit. Ook maakten een aantal corporaties gebruik van de
Luisterpodcast. Hierbij interviewen we huurders rondom een specifiek thema en
stellen vanuit deze interviews een podcast samen.

Inspiratiesessies rondom goed in gesprek gaan

In 2022 organiseerden we ook een tweetal Inspiratiesessie op het thema ‘wat
huurders je kunnen vertellen’. Bij de inspiratiesessie lichtten we verschillende
werkvormen toe om goed met huurders in gesprek te gaan over thema'’s als woning,
wijk, of leefbaarheid. Naast de werkvormen die we lieten zien, gaven we ook tips en
handvatten. De in totaal 25 deelnemers beoordeelden deze met gemiddeld een 7,8.

Programma’s op maat

Voor corporaties met een specifieke klantgerichte veranderopgave stellen we een

programma op maat samen. Met elkaar bekijken we wat nodig is om tot het gewenste

doel te komen. Een aantal van de programma’s die we in 2022 hebben gedaan:

» Scenario’s voor woonruimteverdeling bij Woning in Zicht: eerder voerden we voor
Woning in Zicht een onderzoek uit onder woningzoekenden over wat zij vinden
van het woonruimteverdelingsysteem. Met de uitkomsten hieruit wilde Woning in
Zicht verder aan de slag, om ze te komen tot een aantal scenario’s voor mogelijke
wijzigingen in het woonruimteverdeelsysteem. We hebben dit vertaald naar een
programma op maat waarbij in een aantal workshops de verschillende scenario’s
verder werden uitgedacht.

* Programma Klantbelofte voor Volkshuisvesting Arnhem: in een programma op maat
begeleidden we Volkshuisvesting Arnhem om vanuit hun huidige kernwaarden te
komen tot krachtige klantbeloften die ze helderheid geven en langs welke weg
verbeteringen in de dienstverlening kunnen worden gerealiseerd.

« Lefier wilde graag de volgende stap zetten in de verbetering van de verhuur
mutatie en incasso processen. De ambitie was om processen te ontwikkelen die in
de basis goed lopen voor de klant. Het klantperspectief is het uitgangspunt. We
ontwikkelden een programma om naar dit doel toe te werken.

5.3 Ontwikkelroute 3 - Verkennen van de toekomst

Wat verwacht de Nederlandse huurder van zijn corporatie? Wat bepaalt huurderstevredenheid? En hoe
verhoudt zich dat tot de waardering voor de woning en buurt? Zomaar een aantal vragen die we ons
regelmatig stellen, met daarbij ook een blik op de toekomst. Om onze onderzoeken en andere producten goed
op de behoeftes van corporaties aan te laten sluiten, monitoren we trends en ontwikkelingen in het wonen
van de toekomst. Wat betekenen deze trends, kunnen we goede tools ontwikkelen die inzichten geven vanuit
wat huurders belangrijk vinden? We gaan hierover regelmatig het gesprek aan met corporaties en binnen
samenwerkingsverbanden van corporaties.

KWH-adviseur als sparring partner

leder lid van KWH heeft haar eigen adviseur. Dé sparring partner als het gaat om
klantgericht veranderen. De KWH-adviseur adviseert de corporatie, aan de hand van de
onderzoekresultaten, over haar ontwikkeling naar een klantgerichte organisatie. Samen
met de corporatie stippelt de adviseur een pad uit. Om vervolgens te kijken welke
concrete stappen nodig zijn.
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Onze workshops en creatieve werkvormen

Ook in digitale vorm beschikbaar

|||||‘ Service Scan
Soms is vanuit het Huurdersonderzoek
|@A|I direct zichtbaar waar huurders niet
tevreden zijn. Maar in veel gevallen
is helemaal niet zo duidelijk waar de
oorzaak precies ligt. Een Service Scan is een goede
manier om hier meer inzicht in te krijgen. Met een
Service Scan doorlopen we het proces stap voor
stap. En kkrijgen corporaties dus inzicht in waar het
niet goed gaat. Deze workshop is ook zeer geschikt
om samen met ketenpartners te doen en kan zowel
live als digitaal worden gedaan.

Klantreis

Een Klantreis helpt corporaties om

vanuit de ogen van de huurder naar

hun eigen organisatie en processen
te kijken. Wat maakt hij mee als hij bijvoorbeeld
een reparatie wil laten uitvoeren of een woning
wil huren? Hoe ervaart en beleeft een huurder
de dienstverlening? Door gezamenlijk het proces
voor verschillende doelgroepen te doorlopen,
ervaar je de stappen die je huurders doorlopen.
In waar het soepel gaat, maar ook de knelpunten
die hij tegenkomt. Het levert niet alleen meer
begrip op voor huurders, maar geeft ook direct
inzicht in de quick wins voor verbetering van de
dienstverlening. De Klantreis is zeer geschikt voor
alle medewerkers, maar ook bijvoorbeeld om
samen met een zorgpartner of je RvC te doen. Het
is een mooie manier om de bewustwording voor
de huurder te vergroten. In 2021 ontwikkelden wij
ook een digitale vorm van de Klantreis.
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Thuisgesprek

Hoe kun je beter bewustwording

creéren dan door echt met huurders

in gesprek te gaan? Door bij huurders

thuis ‘live’ met ze in gesprek te gaan,
ontdek je wat ze echt belangrijk vinden. Dat kan best
een spannende stap zijn voor sommige medewerkers.
Maar wij zorgen ervoor dat medewerkers goed

voorbereid op de koffie gaan en dat het gesprek vlot
verloopt. Tijdens het gesprek kunnen ze gebruik

maken van het luisterdoosje, een set themakaarten
dat we speciaal ontwikkelden om in een gesprek met
huurders de juiste thema’s aan bod te laten komen.

Ook in digitale vorm beschikbaar

&

KWH-Luisterpanel

Bewustwording creéren door twee uur lang te
luisteren naar je huurders. Zonder dat je zelf iets kunt
zeggen. Dat is de essentie van het KWH-Luisterpanel.
We voerden inmiddels al een groot aantal KWH-
Luisterpanels uit bij corporaties. Keer op keer blijkt
weer hoe groot de impact is van het Luisterpanel;
medewerkers raken meer gemotiveerd en er ontstaat
meer draagvlak voor gerichte verbetering vanuit de
klantbeleving. Eerder ontwikkelden we een digitale
Corona-proof variant, waarbij medewerkers ook via
een verbinding op afstand mee kunnen kijken. Een
andere vorm is de KWH-Luisterpodcast. Er vinden
telefonische Luistergesprekken plaats met huurders,
waarvan een compilatie wordt gemaakt. In 2023
kunnen corporaties deze vormen af blijven nemen.
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Inspiratie

Missie vanuit ons koersplan

Nieuwe kennis opdoen, kennis delen en elkaar In 2025 bieden we een
ontmoeten. Met ons aanbod van bijeenkomsten kennisplatform waar
en activiteiten Faciliteren we corporaties hierin. iedereen terecht kan

voor kennis, inspiratie
en best practices
rondom het werken aan

huurdersbeleving in
en tips. Met mooie voorbeelden vanuit onze leden. hun thuis.

Met ons Corporatiehuis bieden we bestuurders een

platform waar ze kunnen stilstaan bij en werken aan
persoonlijke dilemma's die te maken hebben met

de opgaves van nu. En waar volop ruimte is voor het
delen van kennis en ervaring.

We bieden bijeenkomsten rondom thema'’s die
actueel en relevant zijn voor corporaties. Naast
bijeenkomsten delen we best practices, ervaringen

6.1 Ontwikkelroute 1 - Bieden van inspiratie en best practices

Meer ruimte voor live ontmoeting

Na de Corona-periode waarin we corporaties vooral online inspiratie boden, was
erin 2022 weer meer ruimte om elkaar live te ontmoeten. In verschillende vormen
en samenstellingen deelden we kennis rondom klantgericht werken en gaven we
inspiratie. Maar ook de digitale variant bleef bestaan. Dat resulteerde uiteindelijk in
een mix van zowel fysieke als digitale ontmoetingen door het hele jaar heen.

4 ) Twee Bootcamp edities
Olivia Kop van Alwel over haar De twee edities van de Bootcamp telde in totaal 34 deelnemers. In de Bootcamps
deelname aan de Bootcamp: gingen adviseurs en managers van woningcorporaties in twee intensieve dagen
Ik vond het een hele fijne opzet: een aan de slag met hun eigen opgave rond klantgerichtheid. Daarbij ondersteund
mooie combinatie van theorie én ook door experts en een team van KWH-adviseurs. Na die twee dagen gingen zij naar
echt in de praktijk aan de slag met je huis met voldoende bagage om hun klantgerichte verandering versneld in te
eigen opdracht. Door in groepjes met kunnen zetten binnen hun corporatie. De deelnemers waardeerden de Bootcamp
elkaar te werken, leer je ook collega’s gemiddeld met een 7,9.
van andere corporaties kennen én kan
Je ook echt leren van en met elkaar.’ Inspiratiebijenkomsten op verschillende thema's

\_ Y, We organiseerden twee Inspiratiebijeenkomsten. Deze bijeenkomsten zijn erop

gericht om kennis te delen, te netwerken, en nieuwe inspiratie op te doen.

In de eerste Inspiratiesessie stond het thema ‘Verduurzamen met huurders’
centraal. Vanuit onze onderzoeken zoomden we in op wat huurders zeggen over
duurzaamheid. Een gastspreker vanuit de RVO (Rijksdienst voor Ondernemend
Nederland) nam de deelnemers mee in de inzichten die zijn opgedaan in wat
corporaties nodig hebben om de betrokkenheid van huurders te organiseren. Ook
zoomden we in op een case van corporatie Woonopmaat rondom dit thema. De 25
deelnemers waardeerden de sessie met gemiddeld een 7,9.

De tweede Inspiratiesessie sloot aan op het sectoronderzoek sociale participatie
dat we eerder in 2022 uitvoerden. Tijdens de Inspiratiesessie presenteerden we
de belangrijkste resultaten uit het onderzoek, inspireerde Thuisvester met een
case die inging op hoe zij inzetten op de ontwikkeling van participatie, en deelden
de deelnemers vooral ook ervaringen en best practices uit rondom dit thema.
Gemiddeld gaven de deelnemers deze Inspiratiesessie een 7,2.
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Bestuurdersbijeenkomst en ALV

Eind mei vond er een bijeenkomst voor bestuurders plaats, waar ook de Algemene
Ledenvergadering van KWH aan gekoppeld was. We gaven invulling aan de middag rondom het
thema ‘Méér Volkshuisvesting...?!" Cody Hochstenbach, stadgeograaf en schrijver van het boek
‘Uitgewoond’ was één van de sprekers van deze middag. In zijn betoog ging hij in op de structurele
oorzaken van de wooncrisis.

Masterclasses VTW

Voor commissarissen van corporaties verzorgden we in opdracht van VTW en samen met de
Woonbond een tweetal masterclasses waarbij we inzoomden op hoe je de huurder als strategisch
partner kunt zien en wat het potentieel is. Ook zoomden we hierbij verder in op wat ‘een fijn thuis’
betekent voor huurders. En hoe je deze huurdersinzichten een plaats kunt geven binnen je strategie
enin het gesprek in de boardroom. Van deelnemende commissarissen kregen we onder andere
terug dat het hun kennis en inzicht heeft verrijkt. En dat je daardoor signalen beter kunt opvangen
en duiden en bespreekbaar kunt maken met de bestuurder.

Digitale ontmoeting in de meet & learn

Tijdens de meet & learns ontmoeten onze leden collega’s van andere
corporaties online. Aan de hand van een aantal stellingen en vragen gaan
zij het gesprek met elkaar aan en delen zij ervaringen en kennis. Praktisch
en laagdrempelig. In iedere editie staat een ander thema centraal. In 2022
organiseerden we de meet & learns vijf keer, op de thema’s: omgaan met
ontevredenheid, verduurzamen met huurders, informatievoorziening aan
de nieuwe huurder, hoe de organisatie betrekken en klantwaardering laten
leven in de organisatie.

We zien dat de meet & learns tegemoetkomen aan de behoefte van onze
leden om op een praktische, laagdrempelige manier kennis en ervaringen
met elkaar uit te wisselen. Daarom zetten we ook in 2023 verder in op deze
vorm van kennis halen & brengen.

6.2 Ontwikkelroute 2 - Verbreden en versterken
Corporatiehuis

Voor directeur-bestuurders van woningcorporaties was het Corporatiehuis
ook in 2022 de plek om met collega-bestuurders stil te staan bij de
strategische thema'’s van nu. Waar zij met elkaar verdieping zochten op
maatschappelijke en organisatorische opgaven en vraagstukken, van nu
en van de toekomst. En zij met elkaar hun eigen vragen, dilemma'’s en
“successen” daarin deelden. Als groep, onderling, maar nadrukkelijk ook
met inbreng van en in dialoog met (ervarings)deskundigen van buiten de
corporatiesector.
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De activiteiten van het Corporatiehuis in 2022:

Leerlijn ‘De Tweedeling te lijf’

Eind 2021 rondden we de eerdere leerlijn ‘Vitale Coalities’ af. De groep deelnemende directeur-
bestuurders wilde graag een vervolg hierop binnen het Corporatiehuis. Dit resulteerde in de
leerlijn ‘De Tweedeling te lijf’. In deze leerlijn zijn de deelnemers met elkaar aan de slag gegaan
met grote thema's als maatschappelijke tweedeling, onrust en polarisatie. Deze thema's zijn
vanuit verschillende perspectieven verkend, met daarbij steeds de vertaling naar de opgaven,
rol en inzet vanuit de woningcorporaties en het aandeel van de deelnemers daarin, als directeur-
bestuurder. Aan deze leerlijn namen 9 directeur-bestuurders deel. De leerlijn bestond uit vijf
bijeenkomsten. Gemiddeld werd deze leerlijn door de deelnemers beoordeeld met een 9,0. In
2023 start deze groep met een vervolg-leerlijn.

RvC-themabijeenkomst duurzaamheid

Op verzoek van de bestuurders van Havensteder en Woonbron
organiseerde het Corporatiehuis een themabijeenkomst voor de
gezamenlijke RvC's van deze corporaties. Naast de bestuurders van
Havensteder en Woonbron namen tien RvC-leden deel. Onderwerp:
duurzaamheid. Beide corporaties presenteerden elkaar hun eigen visie op
duurzaamheid. Vervolgens spraken zij met elkaar over de keuzes die zij
daarin maken, de accenten die zij binnen dit brede onderwerp leggen en
waarom. Ook presenteerden zij ieder twee concrete cases op dit thema en
verkenden met elkaar wat beter of anders zou kunnen.

Naast deze activiteiten is in 2022 ook het programma samengesteld en de werving opgestart
voor twee nieuwe Leerlijnen die starten in 2023: editie IV van de succesvolle Leerlijn ‘Vitale
Coalities’ en de nieuwe Leerlijn ‘Meer impact in sociaal wonen'. In de eerstgenoemde gaan de
deelnemende corporatiedirecteuren en -bestuurders niet alleen met zichzelf en de andere
deelnemers aan de slag, maar ook met een van hun eigen netwerkpartners en RvC-leden.
Belangrijke thema's in deze leerlijn zijn onder meer leiderschap in netwerken, de energie van
de zwerm, partnership capability en de governance van netwerken. De Leerlijn ‘Meer impact

in sociaal wonen' is een inspirerende, persoonlijke en praktische leerlijn voor en door (senior)
managers bij woningcorporaties, georganiseerd door het Corporatiehuis, in samenwerking met
Corporaties in Beweging, CorpoConnect ZHZ en Bloei!. In de Leerlijn komen diverse thema'’s aan
bod, met als rode draad ‘Hoe opereer je als manager in een dynamische omgeving, hoe maak je
keuzes en bepaal je richting.’

6.3 Ontwikkelroute 3 - Ontwikkeling Kennisplatform

De behoefte aan kennisdeling in de sector is groot. In eerdere behoefteonderzoeken die we
uitvoerden onder onze leden, horen we dat iedere keer weer terug. En er is natuurlijk ook
ontzettend veel kennis rondom huurders beschikbaar in de sector. Zowel bij KWH als bij partijen
om ons heen. Maar deze kennis is versnipperd en niet altijd makkelijk toegankelijk. Is het niet mooi
als deze kennis op één centrale plaats beschikbaar komt? Voor iedere corporatie toegankelijk.
Met een Kennisplatform waarop we onafhankelijke, inspirerende en deskundige content

delen over huurders in de context van thuis, willen we hier aan bijdragen. In 2023 gaan we hier
concreet op verder. Ook vernieuwden we in 2022 onze website. Met een nieuwe, thematische en
gebruiksvriendelijke indeling van de website kan kennis eenvoudig ontsloten worden, is het beter
vindbaar en kan het daarmee een kennisbankfunctie hebben.
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@ Werkorganisatie

Kleine werkorganisatie, breed partnernetwerk

KWH heeft een kleine werkorganisatie. Onze partners spelen een belangrijke rol
bij onze productontwikkeling en binnen de uitvoering van onze onderzoeken. Voor
onze onderzoeken werken we samen met onderzoeksspecialist DESAN. KWH-
Luisterpanels verzorgen we samen met Luisterpunt en met Kaemingk Advies de
klantreizen. Met organisaties als H3ROES, Bureau B, Corporaties in beweging en
VTW werken we samen in het organiseren van netwerkactiviteiten en leerlijnen in
het Corporatiehuis. Ook sectorbreed bundelen we onze krachten. We hebben een
partnerschap met Aedes voor de Aedes-benchmark. In 2022 gingen we een nieuw
partnerschap aan met ABF, om samen te bouwen aan de vernieuwing en innovatie
op het gebied van dashboarding. Voor de toekomst biedt dit partnerschap ons veel
nieuwe kansen op het gebied van analyses en koppeling van huurdersdata.

Nieuwe directeur-bestuurder & RvC-voorzitter

Per 1 mei 2022 is Sven Turnhout vertrokken als directeur-bestuurder bij KWH. Hij

is een nieuwe uitdaging aangegaan als directeur-bestuurder bij woningcorporatie
de Woonmensen in Apeldoorn. Susanne Stouten is de opvolger van Sven Turnhout
en is per augustus als directeur-bestuurder bij KWH gestart. Susanne brengt met
haar kennis over de leefwereld van huurders aangevuld met een brede blik op
sectorniveau de juiste ervaring mee om samen met KWH en de leden te werken aan
een fijn thuis voor huurders.

Per 1juli 2022 is Harry Platte de nieuwe Voorzitter van de Raad van Commissarissen
van KWH. Tijdens de Algemene Ledenvergadering op 31 mei is hij door de leden
officieel benoemd. Hij volgt hiermee Hedy van den Berk op die, na 8 jaar voorzitter
te zijn geweest, de RvC van KWH verlaat.

Hoogste standaard in bescherming persoonsgegevens

KWH voldoet aan alle wetgeving en richtlijnen (Algemene Verordening

: Gegevensbescherming) op het gebied van bescherming persoonsgegevens
RETPRS . en databeveiliging. Ook onze partnerorganisaties die betrokken zijn bij onze

: onderzoeken voldoen hieraan en zijn, net als KWH, ISO gecertificeerd. Zo is onze
partner DESAN, net als onze partner ABF gecertificeerd voor ISO 20252 (Markt-
en opinieonderzoek) en ISO 27001 (informatiebeveiliging) en maakt zij gebruik

§a19"5*“*g4’ van eigen afgesloten omgevingen binnen externe datacentra met geografische
f ‘E scheiding. We zijn op dit gebied koploper in de sector en ook in 2022 stond de
E DNV-GI./‘; bescherming van persoonsgegevens hoog op de agenda.

2 o aom 2

: ISO-certificaat opnieuw behaald

We vinden het belangrijk om de kwaliteit van onze organisatie en processen
voortdurend te monitoren en te verbeteren. We stellen dan ook hoge eisen
aan ons kwaliteitsbeleid en kwaliteitsmanagementsysteem. Dit is vastgelegd in
heldere procedures en afspraken. We conformeren ons hierbij aan de normen
van I1SO 9001:2015. In 2022 vond een externe 1SO-audit plaats door DNV-GL
voor hercertificering. De externe auditor toetst hierbij het juist toepassen van
ons kwaliteitsbeleid en het kwaliteitsmanagementsysteem aan de ISO-normen.
De beoordeling hiervan was positief en KWH heeft opnieuw het ISO-certificaat
behaald. Het ISO-certificaat is geldig tot en met 2025.
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Algemeen

KWH is een coOperatieve vereniging en heeft
woningcorporaties als leden. Bij woningcorporaties die

lid worden van de vereniging voert KWH onder andere
huurdersonderzoek uit. Leden hebben de mogelijkheid
onderzoek uit te laten voeren volgens de uitgangspunten
van het KWH-Huurlabel. Met het lidmaatschap worden zij
‘'mede-eigenaar’ van het KWH-Huurlabel. Dit is belangrijk
bij de doorontwikkeling van het label. De leden keuren het
beleid op hoofdlijnen goed.

KWH staat onder leiding van een directeur-bestuurder.

Een onafhankelijke Raad van Commissarissen (RvC) houdt
toezicht op het functioneren van de bestuurder en de wijze
waarop het beleid wordt vormgegeven.

Directeur-bestuurder

De directeur-bestuurder bestuurt KWH. Zij is
verantwoordelijk voor het realiseren van de doelstellingen
van KWH, de strategie, de financiering en het beleid en

de daaruit voortvloeiende resultaatontwikkeling. De
directeur bestuurder werkt hiertoe nauw samen met de
adjunct directeur waarmee de dagelijkse aansturing wordt
gerealiseerd. De directeur bestuurder legt verantwoording
af aan de Raad van Commissarissen en aan de leden.

Raad van Commissarissen

De RvC bestaat uit drie personen en is samen met de
directeur bestuurder verantwoordelijk voor een goede
governance. Hoewel KWH geen woningcorporatie

is, onderschrijft KWH de principes zoals vastgelegd

in de GovernanceCode Woningcorporaties. Op de
benoemingsperiode van de directeur bestuurder wijkt
KWH af en is sprake van benoeming voor onbepaalde tijd.
Visitatie is op KWH niet van toepassing. De Governance
KWH is in 2021 door de RvC herijkt en vastgesteld en ook
in 2022 nog actueel.
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Visie op toezicht
De Raad van Commissarissen van KWH heeft de volgende
visie op toezicht op KWH geformuleerd:

Wij staan voor toezicht vanuit passie voor de sector
woningcorporaties en hart voor de huurder en voor KWH.
Wij zetten ons in voor maatschappelijke meerwaarde van
voldoende en hoogwaardige sociale huurwoningen waar
(potentiéle) huurders zich thuis voelen. KWH wil corporaties
inspireren, inzicht geven en impact vergroten, om zo bij
te dragen aan de doelstellingen van corporaties huurders
een fijn thuis te bieden. De Raad van Commissarissen
ondersteunt de activiteiten van KWH als kennisinstelling
en verbindt zich daaraan als toezichthouder, klankbord
en werkgever. We doen dit volgens de regels, de geldende
codes en ons toezichts- en toetsingskader, met hart

voor de maatschappelijke omgeving en met oog voor de
menselijke maat. De Raad van Commissarissen als team
en als individuele leden vanuit onze eigen portefeuilles
zien erop toe en stimuleren dat KWH haar missie volgt en
geformuleerde ambities en doelstellingen realiseert.

Algemene taken

De RvC heeft de volgende algemene taken:

» Toezicht houden op het beleid van de directeur-
bestuurder en op de algemene gang van zaken in de
vereniging en de daarmee verbonden werkorganisatie.

» Gevraagd en ongevraagd advies geven aan de directeur
bestuurder, sparringpartner zijn van de directeur
bestuurder en in contact treden met de werkorganisatie
en het netwerk waar dit KWH en haar doelstellingen
ondersteunt.

* Het optreden als werkgever van de directeur bestuurder
met onder andere de volgende taken: de directeur
bestuurder benoemen, beoordelen, schorsen en
ontslaan.

Bijzondere taken

De RvC heeft de volgende bijzondere taken en/of

bevoegdheden:

» Het goedkeuren van een aantal belangrijke besluiten die
de strategie en ambities van de organisatie raken en het
waar nodig schorsen van de uitvoering van besluiten.

« Het goedkeuren van de begroting, de jaarrekening en
het jaarverslag.

* Het benoemen en het vaststellen van de taakopdracht
van de accountant en het overleg met de accountant.

» De vertegenwoordiging van de rechtspersoon in geval
van tegenstrijdig belang van de directeur bestuurder.

« Contact onderhouden met de
personeelsvertegenwoordiging.

» Het bevorderen van het belang van KWH door het
leggen van verbindingen tussen de omgeving en de
organisatie.

« Het verlenen van decharge aan de directeur bestuurder
over het gevoerde beleid.
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Samenstelling Raad van Commissarissen in 2022

Naam

Geboortedatum

Functie

Benoeming

Lopende termijn
Honorering

Beroep

Relevante nevenfuncties

Naam

Geboortedatum

Functie

Benoeming

Lopende termijn
Honorering

Beroep

Relevante nevenfuncties

Naam

Geboortedatum

Functie

Benoeming

Lopende termijn
Honorering

Beroep

Relevante nevenfuncties

Naam

Geboortedatum

Functie

Benoeming

Lopende termijn
Honorering

Beroep

Relevante nevenfuncties

: Mw drs. H.J. Van den Berk

: 6 oktober 1962

: Voorzitter

2 1juli2014

: Tot en met 30 juni 2022, niet herbenoembaar

:€15.187,- (%)

: Bestuursvoorzitter Havensteder

: Voorzitter Raad van Toezicht Albeda mbo Rotterdam, lid raad van toezicht

Xtra zorg- en welzijn (Haaglanden), voorzitter financiéle commissie,
lid bestuur Nationaal Programma Rotterdam Zuid (NPRZ)

: Dhr. H. Platte

125 april 1972

:Voorzitter

1 1juli 2022

: Tot en met 30 juni 2026

:€16.290,- per jaar*

: directeur-bestuurder Parteon

: Gastdocent portefeuille & assetmanagement Leergang

corporatiebestuurder 21e eeuw, Bestuurslid SKG-IKOB, Voorzitter DVS
Werkgroep Ordening, Lid bestuur Netwerk Conceptueel Bouwen, Lid Raad
van Advies Forum voor Stedelijke Vernieuwing

: Dhr. A.R.J. Van der Jagt

: 25 februari 1965

: Lid

: 3 mei 2017

: Tot en met 2 mei 2025, niet herbenoembaar

: €10.162,- perjaar (*)

: Algemeen directeur en bestuurslid Le Champion

: Bestuurslid Dominicanenklooster Huissen, lid Raad van Toezicht

Rotterdam Festivals, Bestuurslid CDA Zuid-Holland

: Mw. mr. drs. A. Th. Van der Wal

: 7 december 1964

: Lid

: 1 februari 2017

: Tot en met 31 januari 2025, niet herbenoembaar

: €10.162,- perjaar (*)

: Directeur QuatroSpect en Move to Change BV

: Lid Raad van Toezicht mbo Rijnland, voorzitter Raad van Toezicht Wilde

Ganzen, lid Raad van Toezicht Studiekeuze 123, voorzitter bestuur
Jan van der Snelfonds

(*) Honorering is inclusief onkostenvergoeding en exclusief BTW
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Commissie Kwaliteitsverklaringen

Aan KWH is de Commissie Kwaliteitsverklaringen (CKV) verbonden. De CKV:

« Controleert of onderzoeksresultaten geldig zijn verkregen en een betrouwbaar beeld geven van de
kwaliteit van het betreffende onderzoeksonderwerp van de corporatie;

» Doet uitspraken over voorgelegde onderzoeksresultaten op basis van de vastgestelde kwaliteitseisen en
meetsystematiek van het betreffende onderzoek;

» Kan de status van labelhouder aan KWH-leden toekennen, verlengen, onthouden of intrekken;

 Valideert onderzoeksresultaten ten behoeve van het huurdersoordeel in de Aedes-benchmark.

De CKV is onafhankelijk en bestaat uit drie leden die beschikken over ruime kennis en ervaring op het
gebied van de volkshuisvesting, zakelijke dienstverlening en de wetenschap. De adjunct directeur van KWH
is als secretaris (zonder stemrecht) onderdeel van de CKV.

Samenstelling Commissie Kwaliteitsverklaringen in 2022

Naam

Functie

Beroep

Relevante nevenfuncties

Naam
Functie
Beroep

Naam
Functie
Beroep

Naam
Functie
Beroep

:Dr.ing. Jan Veuger MRE FRICS

: Lid tot september 2022

: Professor Blockchain Saxion UAS

:voorzitter Raad van Toezicht Zorggroep Tangenborgh,

lid Raad van Commissarissen Woonin, lid Raad van commissarissen
Woningstichting Patrimonium, lid Raad van Commissarissen deltaWonen

: Tanja Morsheim
: Voorzitter vanaf maart 2022
: Directeur Smeets Ferry BV

: Wouter Beekers
: Lid vanaf maart 2022
: Directeur bij Woonbron

: Jos Koffijberg
: Lid vanaf september 2022
: Adviseur bij De Galan Groep

De CKV vergadert gemiddeld 3 keer per jaar en de leden ontvangen daarvoor een vergoeding per
vergadering. De vergoeding voor de voorzitter bedraagt € 700,- en voor de leden € 375,-. De voorzitter
en de leden worden benoemd voor een periode van 4 jaar en kunnen voor maximaal 4 jaar herbenoemd

worden.

GFCERTIFICFERD

KEURMERK
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In het jaarverslag leest u wat wij als vereniging in 2022
hebben bijgedragen aan de sector in het algemeen

en aan onze leden in het bijzonder en leg ik daarover
verantwoording af.

Post Corona

Je zou het bijna vergeten, maar ook vorig jaar startten
we nog met een periode die gekoppeld was aan het
Coronavirus en de maatregelen die hieraan verbonden

waren. Dat deze maatregelen effecten hebben op hoe wij

onze producten en diensten in kunnen zetten, werd eerder
in 2020 en 2021 al duidelijk. Het betekent een andere inzet

van mensen en middelen. En de toepassing van andere

werkwijzen en vormen waarop het toch mogelijk bleef om

met elkaar en met onze leden in contact te blijven. Het

gaf ons kansen om met de ontwikkeling van deze nieuwe
vormen, waarde toe te voegen aan de vereniging. In 2022

hebben we een inhaalslag gemaakt samen met onze leden.

Veel uitgestelde fysieke bijeenkomsten hebben we weer
opgepakt. En de vraag naar op maat onderzoeken en live
luisterpanels is in 2022 toegenomen.

Werkorganisatie
Het afgelopen jaar vroeg ook van onze werkorganisatie
een nieuwe manier van werken. Het hybride werken is

inmiddels het nieuwe normaal geworden. Door het vertrek

van zowel de voorzitter van de RvC als de directeur-
bestuurder ontstaat er nieuwe energie in de organisatie.
Tegelijkertijd heeft dit, net als een tweetal openstaande

vacatures, zijn impact gehad: hetzelfde doen met minder
mensen vraagt veel van de werkorganisatie. Toch hebben
we een goed jaar gedraaid, wat laat zien wat een relatief
kleine werkorganisatie aan werk en flexibiliteit aan kan. En
bieden de openstaande vacatures weer kansen om nieuwe

profielen op te stellen die passen bij de huidige tijd.
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Vernieuwing samen met leden

Vanaf 2021 maakten we de eerste stappen in een
grootschalige vernieuwing van het Huurdersonderzoek.
Vanuit de verschillende werkgroepen, waar leden bij
betrokken waren, kwam veel energie. Dankzij hun

input konden we het Huurdersonderzoek doelgericht
vernieuwen en verbeteren, waardoor het nog beter
aansluit op de praktijk. In 2022 ontwikkelden we en
vernieuwden we door en bouwen we verder op dit
fundament. Een deel van de aanpassingen hebben we in
2022 kunnen realiseren. Maar ook in 2023 gaan we op deze
vernieuwingstour verder. Zodat het Huurdersonderzoek
past bij de wensen en behoeftes van nu.

Financieel solide

Ook dit jaar zagen we dat niet alle activiteiten door konden
gaan, uitgesteld werden, of op een andere manier invulling
kregen. We zagen dit als nasleep van de Coronaperiode,
die we gelukkig nu achter ons hebben gelaten. Ondanks

de impact die Corona heeft gehad op de bedrijfsvoering, is
KWH een financieel gezonde vereniging. En sluiten we ook
2022 met een positief resultaat af.

Kwaliteitsontwikkeling

Het continu willen leren en verbeteren, zit in ons DNA.
Niet alleen spiegelen we corporaties op hun prestaties,
ook onszelf houden we regelmatig een spiegel voor. Zo
stond ISO al jaren op het programma. Ook in 2022 hebben
we het ISO 9001 certificaat opnieuw behaald, voor ons
een bevestiging dat we onze processen op orde hebben.
Vanuit de I1SO-audit krijgen we waardevolle feedback,
waarmee we onze kwaliteit verder kunnen borgen en
verbeteren. Ook zijn we CEDEO gecertificeerd. Het
betekent een erkenning van de kwaliteit, continuiteit

en bedrijfsgerichtheid van ‘Bedrijfsopleiding’. Deze
meting is uitgevoerd onder de deelnemers van de
Leerlijnen binnen het Corporatiehuis. Het is mooi om

te zien dat onze Leerlijnen die zich specifiek richten op
corporatiebestuurders, zo hoog gewaardeerd worden. Het
betekent dat we ook langs de lijn van het Corporatiehuis
op bestuurlijk niveau waarde toevoegen.

Klaar voor de toekomst

Ik ben er trots op dat wij met een kleine, wendbare
werkorganisatie deze waarde aan individuele corporaties
én aan de sector kunnen toevoegen. En dat er een
financieel gezonde vereniging staat, met een duidelijke
koers en missie, die klaar is voor de toekomst.

Wij danken u voor het vertrouwen in KWH.
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Raad van Commissarissen

Woningcorporaties hebben een enorme opgave op

het gebied van bouwen en verduurzamen. Tel daarbij
thema’s op als leefbaarheid, woningkwaliteit en
veiligheid, en het wordt duidelijk wordt dat het een
uitdagende puzzel is waar corporaties mee te maken
hebben. Tegelijkertijd is het belangrijk om juist binnen
die enorme opgaves niet uit het oog te verliezen waar
het om gaat: de huurder. Met in de basis het bieden
van een goed thuis aan mensen met een bescheiden
inkomen en de kwetsbare groepen. En om juist nu goed
te blijven luisteren naar wat huurders willen en wat hun
behoeftes zijn. KWH is hierbij bij uitstek de partij die
het huurdersperspectief de organisatie in kan brengen.
Zodat ook de huurder gehoord wordt, en hun stem
meegenomen kan worden op onderwerpen die er voor
hen toe doen.

Continu in ontwikkeling

KWH is er voor en door corporaties. Het is een vereniging
die continu door ontwikkelt vanuit de behoefte van
haar leden. Met de vernieuwing die zij heeft ingezet

op het Huurdersonderzoek, geeft zij corporaties

de goede inzichten en analyses terug. Met leren en
verbeteren altijd als belangrijk uitgangspunt. Met
nieuwe onderzoeken rondom het thema thuis, krijgen
corporaties breder en diepgaander inzicht. Waardoor zij
het huurdersperspectief op tal van belangrijke thema'’s
de corporatie binnen kunnen brengen. Met workshops,
bijeenkomsten en andere creatieve werkvormen,
ondersteunt KWH corporaties om vanuit de cijfers
stappen te zetten in procesverbetering of het vergroten
van het huurdersbewustzijn. KWH laat zien dat zij naast
inzicht, ook steeds sterker inzet op de beweging vanuit
dit inzicht.
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Toezicht en advies

De Raad heeft in 2022 vijf keer vergaderd. In januari heeft
de Raad het jaarplan en begroting 2022 vastgesteld.

In april is de jaarrekening 2022 goedgekeurd en

is door de accountant de beoordelingsverklaring
afgegeven. De goedkeuring vond plaats op de Algemene
Ledenvergadering. Deze heeft op 31 mei plaatsgevonden
rondom het thema ‘Méér Volkshuisvesting...?!. Daarnaast
heeft er in november onder begeleiding van een externe
een zelfevaluatie plaatsgevonden die waardevolle input
heeft opgeleverd.

Specifieke thema's die centraal stonden in de
vergaderingen van de Raad waren de impact van de
coronamaatregelen op de bedrijfsvoering van KWH

in relatie tot de doelstellingen uit het jaarplan en de
financiéle gevolgen ervan. Is er aandacht geweest voor
‘KWH en integriteit’, het ‘Masterplan huurdersonderzoek’
en is de governance van KWH herijkt en vastgesteld. De
strategische sessie van de Raad in juli stond in het teken
van een busninesscase rondom het product Context
mapping in relatie tot het woonbelevingsonderzoek.

In de toezichts- en adviestaak heeft de RvC zich
voornamelijk gebaseerd op het Jaarplan 2022,

de kwartaalrapportages van de bestuurder en de
ontwikkelingen rond corona en de impact ervan van de
bedrijfsvoering van KWH. De directeur-bestuurder is
eindverantwoordelijk voor het beleid en de uitvoering
ervan. In het kader hiervan hebben er periodieke
gesprekken plaatsgevonden door ondergetekende.

Herbenoeming

Per 1 juli 2022 is ondergetekende de nieuwe Voorzitter
van de Raad van Commissarissen van KWH. Tijdens de
Algemene Ledenvergadering op 31 mei is hij door de leden
officieel benoemd. Hij volgt hiermee Hedy van den Berk op
die, na 8 jaar voorzitter te zijn geweest, de RvC van KWH
verlaat.

Complimenten

Namens de Raad complimenteer ik het hele KWH-
team met de behaalde resultaten. De Raad heeft veel
vertrouwen in de medewerkers en de ingeslagen weg.

Harry Platte
Voorzitter Raad van Commissarissen
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@ Interne risico- en
~ kwaliteitsbeheersing

Koersplan 2021-2025

In 2022 zetten we de volgende stappen in onze nieuwe
koers ‘Samen werken aan een fijn thuis voor huurders'.
Voor de jaren 2021-2025 zijn ontwikkelrouters
geformuleerd om gefaseerd onze positie als
kenniscentrum voor de sector uit te breiden en te

versterken en om continu onze onderzoek portefeuille met

kwantitatieve en kwalitatieve onderzoeken uit te breiden
en te vernieuwen. Met als doel voortdurend in te kunnen
spelen op de opgaven waar de sector en onze leden voor
staan.

Jaarplan en begroting

De doelstellingen en ambities uit ons koersplan zijn
vertaald in een jaarplan met een daaraan gekoppelde
begroting. Het jaarplan en de begroting 2022 zijn
goedgekeurd door de Raad van Commissarissen. De
jaarrekening is goedgekeurd door de leden.

Verantwoording

Maandelijks worden rapportages gemaakt over de
voortgang en status van doelstellingen en budgetten.
Daarnaast worden kwartaalrapportages opgesteld
voor de Raad van Commissarissen. Door te werken met
korte lijnen en frequente rapportages met heldere
budgetverantwoording zijn we als organisatie in staat
om direct te sturen op prestaties, doelstellingen en
budgetten. Deze werkwijze biedt ons een scherp beeld
van het inkoopproces, de facturatie en daarmee de totale
kosten en opbrengsten.
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Kwaliteitsmanagementsysteem

Het is onze missie om corporaties te inspireren en te
faciliteren bij hun maatschappelijke opgave. Deze missie
kunnen we alleen uitdragen, wanneer ook de kwaliteit
van onze eigen organisatie voortdurend gemonitord en
verbeterd wordt. We stellen dan ook hoge eisen aan ons
kwaliteitsbeleid en kwaliteitsmanagementsysteem. Dit
is vastgelegd in heldere procedures en afspraken. We
conformeren ons aan de normen van ISO 9001:2015.
Jaarlijks worden alle onderdelen van ons kwaliteitsbeleid
en kwaliteitsmanagementsysteem door de directie
beoordeeld. Vastgesteld wordt of de werkwijze in de
praktijk overeenkomt met het beschreven beleid en de
gemaakte afspraken. De uitkomsten van deze beoordeling
kunnen aanleiding zijn om het kwaliteitsbeleid en het
kwaliteitsmanagementsysteem aan te passen.

In 2022 werd een externe ISO-audit bij KWH uitgevoerd
door DNV-GL. Hierbij wordt het juist toepassen van ons
kwaliteitsbeleid en het kwaliteitsmanagementsysteem
getoetst aan de ISO-normen door een externe auditeur.
Uitkomst van de externe audit is dat KWH voldoet aan de
ISO-normering.

Gedragscode Integriteit

KWH kent een gedragscode Integriteit. Deze korte en
krachtige code gaat uit van integer handelen door onze
medewerkers op drie thema’s: omgangsvormen, het
zakelijk houden van relaties en bedrijfsmiddelen. De
gedragscode is samengesteld door een delegatie van

de KWH-medewerkers en is goedgekeurd door de Raad
van Commissarissen. ledere medewerker van KWH heeft
persoonlijk zijn commitment verklaard op naleving van
deze Integriteitscode.

Risicomanagement

Op basis van het nieuwe koersplan 2021-2025 is in

2021 een eerste stap gezet in de herijking van het
risicomanagement binnen KWH. In 2022 is het nieuwe
risicomanagement verder uitgewerkt. Voor de RvC is een
dashboard beschikbaar waarin periodiek de benoemde
risico’s gemonitord worden.



Zie Financieel deel jaarverslag
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https://www.kwh.nl/media/files/Governance/KWH%20financieel%20deel%20jaarverslag%202022%20DEF%20met%20acc%20verklaring.pdf
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