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Namens Coen Hagedoorn Bouwgroep: Namens GroenWest:
Joey Post René de Vos
Vestigingsleider Coen Hagedoorn Mijdrecht Coordinator Vastgoed Onderhoud — Dagelijks Onderhoud




Wie is Coen Hagedoorn Bouwgroep?

Coen Hagedoorn

e Opgerichtin 1974 Bmwjrc,@

* 550 medewerkers

 Hoofdkantoor in Amersfoort

e 22 vestigingen in Nederland

 Werkt samen met 55 woningcorporaties in Nederland
* Renovatie, nieuwbouw, dagelijks onderhoud
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aandacht voor bewoners op elkaar vertrouwen voortdurend verbeteren  met plezier samenwerken integraal aanpakken altijd kwaliteit leveren

altijd rekening houden samen regelen we het! met kleine stapjes waarom meeilijk doen van a tot 7 zorgen voor goede, gezonde, goed georganiseerd,
met de omstandigheden grote sprongen maken als het makkelijk kan? betaalbare woningen met ocog voor detail




Wie is GroenWest?

 Woningcorporatie in noordwesteliik deel van
provincie Utrecht

e Kantoor in Woerden

* Ruim 12.000 woningen

* Vier werkgemeenten

* Regiecorporatie

Groenwest|
VASTGOED




Ketensamenwerking: Waarom?

Meerdere partijen = één gemeenschappelijk doel:
Zorgen voor goede, gezonde en betaalbare huisvesting voor de

kwetsbare huurder.

Lerend effect in de keten / lange-termijnsamenwerking
Focus op hoge kwaliteit dienstverlening huurder

Delen van informatie in de keten (BIM)

Meer sturing d.m.v. gezamenlijk monitoren KPI’s

Integraal vastgoedbeleid

Administratieve kosten verminderen

Korte lijnen, heldere afspraken
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Ketensamenwerking: Dagelijks Onderhoud

Reparaties

e 12000 reparatie verzoeken, toetsen steekproefsgewijs

e 80%-90% zit in de afkoop

* Complexe zaken samen afstemmen/oppakken, eigenaarsrol, ook met
CO partners

e Toetsen d.m.v. foto voor en na door partners in eigen
kwaliteitsborgingssysteem

* Toetsen d.m.v. opleverapp door KWT, nabellen naar klant

Mutaties

e Mutaties, voor en eindinspectie door verhuurmakelaar <€ 1.500
daarna naar KWT

* Kwaliteit bepalen dmv beeldbestek/referentiebladen

 KWT maakt opdracht op basis van
strategie/complexbeheerplannenoetsen dmv foto voor en na door
partners in eigen systeem

* Toetsen dmv opleverapp door KWT



KEte nsamenwe rki ng: H oe ? DO-partners leveren een

kwartaalrapportage aan
waarin de KPI's gemonitord

Raamcontract: Reparatie- Mutatieonderhoud sinds 2015 worden.
Financieel KCC Groen West Cdon agetoon
*  Afkoop per VHE voor reparaties (80% valt hierbinnen) T
*  Afgesproken eenheidsprijzen voor veelvoorkomende (niet in de afkoop
vallende) werkzaamheden BN .
*  Afgesproken eenheidsprijzen BKT
*  Mutatiepakketten + keuringen veiligheid afgekocht 1425
::z;n;\:espwekkeu . . ‘R;::)onsrgehaald ®Gehad @ Niet Genaald
Kwaliteit N . -
* Beeldbestek - Basiskwaliteit GroenWest ee -
Beltd (seq E )
Doorlooptijden - .
*  Mutaties: Maximale doorlooptijden mutaties/BKT’s ., R
* Reparaties: Duidelijke afspraken over responsetijden/hersteltijden s N J R
* Ketenpartner dient 24/7 bereikbaar te zijn voor reparatieverzoeken, S

Soort klusproject @ Dagelijks Onderhoud @ Mutatie Onderhoud

afspraken over opnamesnelheid

Bewonerstevredenheid
*  Wordt gemeten d.m.v. KWH-klantvizier (DO/CO)

feb 2019 mrt 2019 apr 2019 mei 2019



Ketensamenwerking: Hoe?

Oplevervoorwaarden Risicogebieden Items toevoegen Zo werkt het

Om de kwaliteit te waarborgen is er in oo
gezamenlijkheid een Basiskwaliteit GroenWest
opgesteld.

Asbest

Doel : Bij een asbestvermoeden handelen conform de asbestprocedure. Het archief controleren op reeds uitgevoerde
besti isaties. Bij een bouwkundige ingreep in de woning moet er een aanvullende inventarisatie plaatsvinden. Bij » Woonkamer

* Minimaliseren ‘grijze gebieden’ dreat[.]

» Slaapkamer
Veiligheid | 0 Reacties Lees meer »

* Minimaliseren interpretatieverschillen + Badkamer
. . . . Balkon
* Inzicht in welke kwaliteit tegen welke _ o , > Keuken
Balkon moet voor zover visueel waarneembaar constructief veilig zijn. Het moet beschikken over voldoende draagkracht,
H het mag geen ontbrekende of afgebroken delen bevatten en de balkonborstwering/hekwerk moet goed vast zitten. [...] Toilet
bewonerstevredenheid en welke kosten ) Tole
Buitenruimte | 0 Reacties Lees meer »
» Hal en trappen
3 Balkon en hijsbalk — constructief veilig » Bultenruimie
H oe ] Voldoende draagkracht, niet doorzakken. Visuele controle balkon. Bij gebreken direct de corporatie informeren. Behouden > Berging

Herstellen Vervangen

* Bottom up » Zokdes

Buitenruimte, Plafonds, Veiligheid, Wanden, Zolder | 0 Reacfies Lees meer »

 Werkgroep bestaat uit VHM, KWT’er, manager, > Kelde

Bel en/of intercom

a a n n e m e r Werkende bel- en inter compleet en goed functi end. De hallof moet tussen de 1,20cm en 1,60cm
, . . hangen, tenzij het een minder valide woning is. De hallofoon mag niet vuil [...]
° FOtO S en kWal Iteltsregels toevoegen Va naf Hal en trappen, Installaties | 0 Reacfies Lees mesr » > Algemeen
werkvloer

* 4 xperjaaroverleg



Ketensamenwerking: Hoe?

Om de dienstverlening voor reparatie onderhoud te
optimaliseren en persoonlijk te maken hebben alle
partners samen een uniek concept bedacht, het
(V)AORTA-model.

* Vertrekken

* Aanmelden

* Onderzoeken
* Repareren

* Terugkoppelen

Doel = een optimaal en eenduidig proces in de gehele
keten: waarbij persoonlijke aandacht voor de bewoner
centraal staat.
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Reparatie met een lach!
Elke dag beter.

. Verlrekken

o Alsik het goes neb begrepen kom ik voor

o Aanhoren van [ale] kachtverzoeken van de

o ilogelijie comoakficenarns’s ondermoeken
o Opname van de v/erkzaamheden

. Repareren

o ilogelijke comoak communiceren naar de bev/oner
o Uifleg van de werkzoomnaden naor de bevioner

o Uitvoering vrerkmaomheden

. Terugkoppelen
o Communicersn van de afgeronde wenzaamheden naar de bevioner
o Advies geven aan de bevroner om het ee.a. te voorkomen in de toekomst

Klantgerichte communicatie bij dagelijks onderhoud
anderdes! van het kianttevre denneidsprogramma

Gedurende de it (bij duo's) of voorafgoond oan de it {solo)

vi'ordrer een 3‘:'1:"_.& [smsfopp] gestuurd noor de huurder van

net volgende reparatisverzosk. Hierin rorat vermeld oot
morteur (neam) van [partij) ondenreg is (incl. de
ven/achte aankomstijal.

ce

. Aanmelden
o Bus metlogo voor de deur Goade uiterfijle verzorging fideding en hygigne
= Aanbellen, slap naar achteren, cogoontact & Enpoiiect hisbersny bagel: e

voorstellen (noam/parti namens Groenwest].
Veoorkom rovesl mogelijk overlast, skof- en

geluidshinder en dek afijd woningflaminoohdoer of

[zormock enoemen)

o Bi binnenkomst schoenen vegen of evt. zakjes Werkplek nefjes achberdlatenfschaonmaken,

eromhesn doen sfofzuigen en opruimen van oude maledalen

Miet kizar? Noodvoorziening refien, duidelijke
reden voor vervolg communiceren en direct zorgen

. Onderzoeken voor vervolgalsproak in samensproak met bewones

op locafie (b voorkewr bellen in de woning)

pevioner [luisteren, samenvatten, doonragen) Exfro hulp/oandocht: It er nog fefs in huls woor ik
mee kan belpen?

. Afmelden
o vragen of alles zo noar vrens is gelopen en ks afgerona
o Aangeven dater een enquéte kan plaatsvinden veaarin gevraagd vrordt hoe bevroner reparatie heeft ervaren

[indien de reparaiie is afgerond)

o Afgeven visitekaarije met clgemeen telefoonnummer van desbetreffende partij wvoor als er nog vragen zjn over

=en lopend of afgerond reparatieverzosk.






Ketensamenwerking: Hoe?

Aannemer Verdeling onderdeelscore Aannemer
Coen Hagecoorn Bouwgroep

Om de bewonerstevredenheid te monitoren en a2 @ e

Aannemer erdeling onderdeelscore Aannemer

te verbeteren wordt deze gemeten d.m.v. de
KWH-Klantvizier.

10%.

legencz: [HIERS ISERTISEENN

e Zorgt voor gezonde concurrentie DO/CO partners
*  Workshop KWH met alle partners

* Doel 2019 =van 7,1 = 7,4 Aedes Benchmark

e \erbeterplan met acties uitgezet
 (V)AORTA-model

Staat nu op een 7,6!




Ketensamenwerking: Wat? Huidige stand:

Score op 5 pijlers voor
ketensamenwerking

Wat hebben wij geleerd sinds 20147 GroenWest.
* Emotie bij medewerkers onderschat
* Traditioneel denken zit er nog

* Te snel geimplementeerd zonder (RGS) contract 100%
. . . . 0% B0,1%
* Personele wisselingen nadelig voor ketensamenwerking ey 75.2% o
e Procesafspraken in de keten niet genoeg geborgd i - e o
* Het gaat niet vanzelf S0% aaax 0
A0
10
Wat is noodzakelijk? o
* Begrip voor elkaars belangen 0%
* Samenwerken aan cultuur & gedrag & ﬂ‘sﬁ & &ﬁs‘*‘“ & _q;ﬁ
. 0 <) \ o
* Procesverbetering samen @ﬁ ﬂ;‘ vﬁsﬂq o ﬁ«@ ﬁf
. .. .. A L
* Monitoren van wederzijdse KPI's — gezamenlijk dashboard f‘? & @f o 4 ﬂ;*’
. . - . o 3 o o
* Interpretatieverschillen minimaliseren Rl & &
. . . . [
* Centraal informatiesysteem voor integraal vastgoedbeleid (TCO) «
¢ Nadenken over een incentive SySteem N Score per pijler - Gemiddelde Ketensamenwerking |totaal) Ormslagpurit

* Focus op klantwaarde



Ketensamenwerking: Hoe verder?

Toekomstvisie
* Huidige DO raamovereenkomst verloopt in 2020
* Extern bureau ingeschakeld voor evaluatie
* Analyseert huidige contract/KPI’s en data
* Zelfinzicht per ketenpartner
* Inzicht in de samenwerking (gezamenlijke workshop)
* Zicht op de samenwerking (gezamenlijke workshop)

.zelﬁnzicht

Hoe lopen onze processen?

Doel = Evalueren, leren en zorgen voor een

goede basis contractafspraken voor verdere Hoewasrdoreni onze g
. prestaties?
samenwerking, e o e

. analyse

Wat was de bedoeling?
Data-analyse

Toekomstperspectief,

Zicht op verbetering
. , Toekomst, actief, visie op de
Inzicht in de e y
Eamenwerking Gadeeld? Verschillen? Faze van
Hoe lopen processen in de keten? ontwikkeling van de ketenpartners ¥
Hoe waarderen wij onze gezamenlijke Willen en kunnen
prestaties?

Hoe 2it elke partner in de
samenwerking?
Contractbeheer in de praktijx
Gedeslde knelpunten?



Dank voor uw aandacht!

Ketensamenwerking is leren door te doen.
En dat is samen veel leuker.

Vragen?

!J

| GroenWest |

Coen Hagedoorn
BWHJV“@@P
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