


Disclaimer! t‘j HAROES

Helpt Klantgericht Maatschappelijk Ondernemen

* De resultaten zijn gebaseerd op de quickscan (36 vragen) en niet op een
complete doormeting van het Klantgerichtheid-in-Kaart model (100+
meetpunten).

* De resultaten zijn de mening van 1 of enkele collega’s. Discussie over de
verschillen van inzicht/inschatting/ervaring verrijkt de scorebepaling!

* Gebruik de uitkomsten daarom vooral voor dialoog en als aanzet tot een
goede positie- en ambitiebepaling.

* Laat je svp begeleiden door een KWH-adviseur of H3ROES als je een brede
scan met je MT of in de organisatie wilt realiseren!
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wie onze KLANTEN zij 7'1 willen of moeten zijn 6,1 onze KLANTPRESTATIES 6,1
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Geven klantwaarde en verankeren de klant in onze zetten PASSIE & PLEZIER in
-waardering plek in onze ORGANISATIECULTUUR klanten helpen centraal en
VISIE & AMBITIE 6,7 (WAARDEN & GEDRAG) 6,4 maken het leuk 6,9
\ 66% 51% \59%
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Geven dagelijks zin en Hebben een goed functionerend Hebben inzicht in en grip op
richting vanuit DIENEND DIENSTVERLENINGS KLANTPROCESSEN &
LEIDERSCHAP 6,0 CONCEPT 5,8 KLANTCONTACT 5,8
\_ 55% \4i%/ 48%
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Maken dagelijks de gedane LOSSEN bij ontevredenheid de METEN dagelijks de
KLANTBELOFTEN WAAR of KLACHTEN OP en herstellen klantprestaties om te
overtreffen ze 5’4 vertrouwen 6’9 LEREN & VERBETEREN 6 O
\ V4
52% \62-%/ 47%
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Doet klantinzicht ertoe? Q‘j HAROES

Helpt Klantgericht Maatschappelijk Ondernemen

Jal

Actuele en complete bewonerskennis -binnen dat wat wettelijk is
toegestaan- is essentieel. Het helpt de woningcorporatie om beter aan
te sluiten bij de wensen en behoeften van bewoners, middelen gericht
in te zetten en problemen vroegtijdig te signaleren. Zo kan de
corporatie effectief, rechtvaardig en in vertrouwen met bewoners
samenwerken aan leefbare buurten.



Wat als je de ambitie op

bewonersgerichtheid los laat Q‘j HAROES

Helpt Klantgericht Maatschappelijk Ondernemen

. Verlies van vertrouwen van bewoners
1. Slechtere reputatie (straalt mogelijk ook af op collega-corpo’s)
1. Meer klachten en escalaties

V. Meer agressie

V. Gefrustreerde medewerkers/werkdruk

VI. Bewoners voelen zich niet gezien en gehoord

VII.  Minder draagvlak voor plannen en meer weerstand

VIIl. Oplossingen die wij bedenken sluiten niet aan bij behoefte van bewoners

1X. Je mist aansluiting met de praktijk/werkelijkheid



Eris 100% commitment om de

G
afgesproken kwaliteit ook te leveren @ H EIRO ES

Helpt Klantgericht Maatschappelijk Ondernemen

* Die commitment is zeker niet 100%. Ik denk dat de plannen niet concreet
genoeg zijn en er wordt te weinig op gestuurd.

* Wij hebben onze klantprestaties wel in zicht, maar we doen niet heel veel met
die informatie. De vertaalslag naar actie is er wel, maar niet concreet genoeg
en er is nauwelijks sturing.

* Eris nu een nieuw groepje collega's dat de Klantwaardering nieuw leven gaat
inblazen. We willen graag concrete plannen maken en ook zorgen dat collega's
zich eraan houden. Daarbij is het een uitdaging/ belangrijk dat we het positief
insteken, en het niet laten voelen als een afstraffing.

* Een andere uitdaging is motivatie; we scoren heel %emiddeld. Dus collega's
voelen niet direct de noodzaak om te veranderen; het gaat goed zoals het gaat
(en ze zijn druk zat).



atschappelijk Ondernemen

Let op: uitkomsten alleen bedoeld voor deling/bespreking binnen Bootcamp 2025
deelnemersgroep!
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"n.van.t.hoff@parteon.nl WIJ ALS KLANTGERICHTE WONINGCORPORATIE...
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richting vanuit DIENEND DIENSTVERLENINGS KLANTPROCESSEN &
-IDE KLANTCONTACT
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