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Vooraf

In dit ondernemingsplan hebben we opgeschreven waar we voor
gaan de komende jaren, hoe we dit gaan waarmaken en wat daarvoor
nodig is. Met een stevig oog voor de maatschappelijke context waarin
wij werken en de opgaven die hierin spelen. Vanuit een heldere,
krachtige en professionele organisatie waarin huurders en partners

de weg kennen en die ruimte, vertrouwen en inspiratie biedt aan haar
medewerkers. Zodat zij iedere dag opnieuw worden uitgedaagd om
voor onze huurders het verschil te maken.

De opgave verkend

Van buiten naar binnen werken dus. Precies zo hebben wij samen
gewerkt aan dit ondernemingsplan. Vanaf de start in gesprek met onze
partners en huurders. Met onze medewerkers op de eerste rij die - vaak
samen met partners - zelf de opgave ‘buiten’ hebben verkend en naar
binnen hebben gebracht. Zo voerden we de goede, scherpe gesprekken
over wat er leeft en speelt in ons werkgebied en wat dit binnen Lefier van
ons vraagt. Onze huurder is voor ons stééds het vertrekpunt.

Drie perspectieven, negen opgaven

Onze maatschappelijke waarde is in onze ogen het grootst als er

niet alleen sprake is van goede en overtuigende volkshuisvestelijke
inzet, maar gelijktijdig van een sterke corporatie die deze inhoud kan
waarmaken. En van huurders en partners die deze inhoud en de manier
waarop we hieraan werken steunen en (h)erkennen. En daarin samen
met ons optrekken. Dat onze huurders en partners zien wat we doen,
hoe en met wie we dat doen en dat dit deugt, klopt en effect heeft.
Goede verbindingen tussen onze inhoud, onze organisatie en onze
legitimatie zijn noodzakelijk om de komende jaren trefzeker invulling
te kunnen geven aan de maatschappelijke opgave.
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Daarom hebben wij deze drie perspectieven (inhoud, organisatie en
legitimatie) gebruikt om de negen opgaven die wij zien te ordenen en
uit te werken.

A. Onze volkshuisvestelijke inhoud

1. We zorgen voor voldoende goede en gevarieerde woningen

2. We zetten in op samen verduurzamen

3.  We dragen bij aan grip op woonlasten voor onze huurders

4. We werken mee aan sterke wijken en buurten

B. Onze legitimatie

5. Samen met onze huurders: onze dienstverlening staat in verbinding
6. Samen met onze partners: onze gezamenlijke inzet is verbonden

en gelijkgericht

C. Onze organisatie

7. Onze basis: duurzaam op orde

8. Onze werkgemeenschap: vitaal, trots en toegewijd
9. Onze organisatie: overzichtelijk en transparant

We doen het dus niet alleen, maar met de steun
van onze huurders en netwerkpartners.

Dit is heel wat. De opgave van Lefier is groot
en indringend de komende jaren.

Maar we staan er gelukkig niet alleen voor. We zorgen voor steun
van onze huurders en netwerkpartners. Samen met hen geven we
invulling aan de woon- en samenlevingsopgaven van nu en straks.
Nadrukkelijk verbonden met elkaar, maar ieder vanuit een eigen rol
en verantwoordelijkheid. Gespitst op nieuwe mogelijkheden om onze
gezamenlijke inzet nég beter op elkaar af te stemmmen en preciezer
gelijk te richten.
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Deel A -
Volkshuisvestelijke
inhoud
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1. Voldoende goede en
gevarieerde woningen

Een jas moet lekker zitten. Niet te groot, niet te krap.

Niet te warm, niet te koud. En het model, het materiaal

en de kleur moeten je aanspreken. Zo is het eigenlijk ook
met een woning. ‘Wonen moet zijn als een jas die past.’

De hartenkreet van enkele collega’s, die het thema ‘andere
woonvormen’ verkenden.

1.1 Wat zien we?

Als we kijken naar de woonvraag in ons werkgebied, dan zijn het

de verschillen die ons opvallen. Allereerst de verschillen binnen ons
werkgebied. Waar we op de ene plek te maken hebben met een
groeimarkt en oplopende wachtlijsten, zien we op andere plekken van
ons werkgebied juist krimp ontstaan nu of in de toekomst. Ook zien we
onze doelgroep veranderen. Meer kleine huishoudens dan voorheen,
maar soms 00k juist hele grote. We zien dat mensen met een inkomen
net boven de inkomensgrens soms moeilijk aan bod komen op de
woningmarkt. We zien, zeker in onze dorpen, de vergrijzing toenemen.
Dat gaat her en der best hard en stelt andere eisen aan de woning en
de (fysieke en sociale) woonomgeving. De veranderingen in de zorg
van de afgelopen jaren komen daar nog bovenop, waardoor mensen
steeds langer thuis wonen en het vroegere verzorgingshuis min of meer
verdwenen is. Daarmee is echter niet de zorgbehoefte verdwenen.
Deze ontwikkeling vraagt om andere woonvormen. Dan zijn er nog

de studenten in Groningen; we zien een grotere behoefte aan (semi-)
zelfstandige studentenwoningen dan voorheen.
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En zo kunnen we nog wel even doorgaan. Mensen die graag klein,
duurzaam en in het groen wonen. Mensen die samen met anderen
willen wonen en leven in een zorggemeenschap. Mensen die graag
zélf het beheer over hun woning willen.

Kortom: een enorme diversiteit aan woonvragen. Zowel op het niveau
van dorpen en wijken als op het niveau van individuen of groepen
mensen. Ons antwoord bestaat nu vooral uit hoogwaardige ‘standaard’
woningen. In hoog tempo veel goede woningen bouwen is en blijft
zeker ook de komende jaren van groot belang om daarmee wachttijden
te verkorten. We zullen echter 66k meer moeten gaan variéren.

Om zo te zorgen voor een jas, die écht lekker zit.

1.2 Wat betekent dat?

Via aanpassing en vernieuwing van onze woningvoorraad zullen

we de komende jaren moeten inspelen op de groeiende diversiteit
aan woonvragen. We moeten voorzien in groei en krimp tegelijk.

Dus flink bouwen op de ene plek en woningen afstoten op de
andere plek. Ook gaan we meer flexibiliteit in woonproducten
bieden. Daarmee bedoelen we dat woningen liefst voor meerdere
doelgroepen geschikt moeten zijn; wetende dat ons vastgoed er voor
langere tijd staat en daardoor ‘traag’ is, terwijl woonvragen steeds
(kunnen) veranderen. Omdat onze doelgroep verandert, omdat de
maatschappij verandert en omdat de woonvraag van mensen tijdens
hun levensloop verandert.

12
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We zullen daarnaast ook écht andere woonproducten moeten gaan
ontwikkelen (zelf ontwikkelen of mogelijk maken). Woonproducten,
die vaak juist wél bedoeld zijn voor een specifieke doelgroep.

Denk bijvoorbeeld aan woonvormen tussen het verzorgingshuis

en thuis in. Samen met onze netwerkpartners en huurders. Zoals
(kleinschalige) woon- en samenlevingsvormen waarbij bewoners,
zowel jong als oud en zowel kopers als huurders, bij elkaar wonen in
een straat of buurtje en elkaar als goede buur helpen. Ook gaan we
meer ruimte maken voor (groepen) bewoners, die anders willen wonen
en daar zelf ideeén over hebben en die misschien zelfs wel zélf mee
willen bouwen of beheren. We bekijken steeds per situatie of en hoe
het mogelijk is om zulke initiatieven te faciliteren.

Ter inspiratie zijn we digitaal te gast bij

een bewonersgroep in een gemeente buiten
ons werkgebied. Omdat hier een bijzondere

en inspirerende werkrelatie tussen de
corporatie en deze groep bewoners is gegroeid.
Aanvankelijk tegen de heersende wind in.

In het kort: deze groep bewoners kraakte
voorheen een oud buurthuis en moest verkassen,
omdat de corporatie op deze locatie nieuwbouw
wilde realiseren. De bewoners trokken de stoute
schoenen aan en vroegen de corporatie of ze op
deze locatie zelf nieuwbouw mochten realiseren;
maar dan ook écht zelf. Dus zelf bouwen en beheren.
Omdat ze met elkaar verder wilden, maar ook
omdat ze idealen hadden. Idealen die gingen over
eigenaarschap, maar ook over betekenisvolle
verbindingen aangaan met de buurt en niet in

de laatste plaats over duurzaamheid.
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En zo geschiedde. Met alle hobbels en weerstanden
die erbij horen. Want hoe doen we dat met die
inkomenstoets? En hoezo krijgen deze krakers nu
voorrang ten opzichte van mensen die al jarenlang
op de wachtlijst staan? Dat soort dingen.

Niet eenvoudig, wél leerzaam.
Het resultaat? Trotse en betrokken bewoners,
bij elkaar én de buurt.

Een laatste aandachtspunt gaat over de kwaliteit van onze bestaande
woningen. Veranderende woonwensen gaan ook daarover.

Over de noodzaak om meer woningen toegankelijk te maken en

over woningaanpassingen, vanwege de vergrijzing en het langer

thuis wonen. Maar woningkwaliteit gaat ook over meer keuzes

bieden aan huurders, bijvoorbeeld als het gaat over hun wooncomfort,
over interieurs of over het moment waarop er onderhoud gepleegd
wordt. Waarbij de keuzes altijd zullen gaan over een plus op onze
basiskwaliteit. Want daar staan we ‘simpelweg’ voor. Waarmee we
basiskwaliteit niet willen onderwaarderen als opgave. Alleen al het
herstellen van aardbevingsschade en daarmee het veilig maken en
houden van al onze woningen is een forse opgave in de komende jaren.

14
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Van ‘standaard woning’ naar ‘uw thuis’: voor iedereen een passende
woning; met trotse huurders, die wonen op een manier die bij hen past.
Daar gaan we voor.

5 Waar staan we in 2025?

¢ Onze huurders hebben keuzemogelijkheden als het gaat om
bijvoorbeeld hun wooncomfort of het moment van onderhoud.

¢ Bewoners(groepen) met ideeén voor anders wonen ervaren
dat Lefier hun woondromen mee waarmaakt.

¢ Al onze woningen voldoen aan de basiskwaliteit van Lefier.
Kwaliteitsnormen zijn niet voor iedere woning hetzelfde, maar
hangen af van de strategie van het betreffende wooncomplex.

e We liggen op koers als het gaat om de realisatie van onze
doelstellingen wat betreft aard, kwaliteit en omvang van onze
woningportefeuille over 10 jaar, zowel op het niveau van de gehele
woningvoorraad als per gemeente. Op dit moment gaan we in
dit ondernemingsplan uit van een gemiddelde groei tussen 2%
en 3% van ons totale woningbezit, DAEB (sociaal) en niet-DAEB
(commercieel) opgeteld, in de komende 10 jaar. De aantallen stellen
we onderweg bij als de ontwikkelingen daar om vragen.

5 Wat gaan we daarvoor doen?

¢ We verbeteren de komende jaren de kwaliteit van de interieurs
van onze woningen.

e We herdefiniéren wat we onder basiskwaliteit verstaan.
Daarbovenop ontwikkelen we een keuzemenu voor huurders,
waarmee ze hun eigen wooncomfort kunnen beinvioeden.

e We maken werk van schadeherstel en versterking in
aardbevingsgebied.
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We bewegen mee met krimp en groei. Ons portefeuilleplan, waarin
de veranderopgave voor onze woningvoorraad beschreven staat,
is daarbij ons navigatiesysteem. We realiseren meer woningen in
groeimarkten. Om dit te kunnen waarmaken maken we werk van
acquisitie; zo zorgen we voor een gevulde pijplijn.

We bouwen vooral kleinere en toegankelijke (nultreden) woningen.
We zorgen voor een grotere diversiteit aan woonproducten

en verbeteren het bestaand woningbezit. Zo spelen we in

op de veranderende woonvraag van onze huurders.

Speciale aandacht besteden we aan de kwalitatieve opgave in
het woningaanbod voor studenten.

We realiseren meer tussenvormen tussen zelfstandig thuis

en verpleeghuis voor wonen met zorg. Daarnaast zetten we

in op toegankelijkheid en levensloopgeschiktheid, zowel op
complexniveau als op verzoek van bewoners via het Langer
Zelfstandig Thuis pakket.

We kiezen in nieuwbouw zoveel mogelijk voor flexibele
woonproducten, die geschikt zijn voor meerdere doelgroepen.
Het geld dat we verdienen in onze niet-DAEB-portefeuille
(bestaande uit: woningen in de vrije sector, bedrijffsonroerend
goed, parkeerplaatsen en grondposities) investeren we in

onze sociale woningportefeuille. Ook dragen we met onze
niet-DAEB-portefeuille bij aan de doorstroming van huurders en
aan de zorg voor sterke wijken en buurten. We gaan daarom meer
investeren in de niet-DAEB portefeuille, vooral in de zogenaamde
‘middenhuur’ (prijscategorie net boven de sociale huur, bestemd
voor huishoudens met een middeninkomen). Ook starten we

met de verduurzaming van bedrijffsonroerend goed.

Om huishoudens met een middeninkomen te bedienen en
gelijktijdig bij te dragen aan andere volkshuisvestelijke doelstellingen
(zoals doorstroming en sterke wijken) zetten we naast nieuwbouw
(in het niet-DAEB segment) ook andere instrumenten in, zoals:

de vrije toewijzingsruimte, verkoop en ons huurbeleid.

We geven ruimte aan bewonersinitiatieven rondom andere
woonvormen vanuit de overtuiging dat huurders als geen ander
weten wat goed voor ze is. Het eigenaarschap laten we zoveel
mogelijk bij bewoners; wij faciliteren en definiéren het speelveld.

16
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Waar staan we in 2025?
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2. Samen
verduurzamen

We verplaatsen ons op weg naar dit ondernemingsplan naar
2025. En zien dat onze ‘duurzaamheidstrein’ goed op snelheid
is. Twee tot drie groene woningen per dag erbij maar liefst; in
een straatbeeld waar de zonnepanelen niet meer weg te denken
zijn. En het mooie is dat huurders die willen verduurzamen,
samen met onze collega’s aan het stuur zitten van hun eigen
verduurzamingsopgave.

2.1 Wat zien we?

We zijn ons als samenleving steeds meer bewust van onze eigen
invioed op het klimaat. En als eigenaar van vastgoed doen we bij
Lefier ook al veel om hieraan invulling te geven. Vooral door het
projectmatig verduurzamen van onze woningen. We zien ook dat
anderen duurzaamheid nadrukkelijk op hun netvlies hebben staan.
Gemeenten maken werk van de warmtetransitie, dat wil zeggen
de overgang van aardgas naar andere duurzame warmtebronnen,
en ook bedrijven en particulieren dragen hun steentje bij.

Waarbij het steeds beter lukt om elkaar te vinden en activiteiten

op elkaar af te stemmen.

Het komt tegenwoordig ook regelmatig voor dat huurders éns
benaderen met de vraag om isolerende maatregelen te treffen aan hun
woning in plaats van andersom. Nogal eens is dan ons antwoord dat de
woning nog niet aan de beurt is in onze projectmatige planning.
Daarmee sluiten we niet aan op het enthousiasme en de motivatie die
er bij mensen zelf is. En daar waar de motivatie er niet is bij huurders
Zélf, valt het lang niet altijd mee om hen te motiveren. Omdat ze andere
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dingen aan hun hoofd hebben. Of niet overtuigd zijn van de voordelen
voor henzelf, in termen van comfort of woonlasten.

Onze huurders wijzen ons erop dat verduurzaming
weliswaar in theorie leidt tot lagere woonlasten,
maar dat het in de praktijk anders kan uitpakken.
Je kunt er niet meer voor kiezen om met een dikke
trui aan in de kou te gaan zitten.

Wat we ook zien is dat de invulling van het begrip duurzaamheid
verschuift. Het gaat niet langer alleen over het verlagen van
energieverbruik en -lasten, maar nadrukkelijk ook over circulariteit (=
hergebruik van materialen) en klimaatadaptatie (= aanpassing van
woning en woonomgeving aan veranderende klimaatomstandigheden).
En over (collectieve) bewonersinitiatieven, zoals energiecodperaties.
Kortom: over een duurzame en toekomstbestendige samenleving.

2.2 Wat betekent dat?

Onze opgave is meervoudig. Allereerst gaan we het tempo
opschroeven om in 2050 -of liever nog eerder- een CO2-neutrale

en aardgasvrije woningvoorraad te hebben. Dat betekent dat we

de invulling van de duurzaamheidsopgave anders moeten gaan
organiseren. Niet in de vorm van losse projecten, maar als een continue
en parallelle bouwstroom. Samen met onze ketenpartners. Daar zijn we
inmiddels mee gestart. Zo versnellen we én doen we wat we kunnen.
Daarnaast geven we de komende jaren invulling aan een vraaggerichte
aanpak. Zodat we tegemoetkomen aan huurders die zelf graag

willen verduurzamen. We willen ook veel nadrukkelijker samen met
huurders optrekken. Waar mogelijk aansluiten dus bij hun wensen en
verwachtingen en zorgen voor goede begeleiding en nazorg, zodat

20
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huurders ook daadwerkelijk voordeel gaan ervaren als het gaat om hun
woonlasten en wooncomfort. Dit betekent ook dat we technologische
innovaties vooral gaan beoordelen op hun meerwaarde voor de
huurder. Meters maken vinden we in die zin belangrijker dan innoveren
en vooroplopen.

En natuurlijk geven we zelf het goede voorbeeld. Door verder te

kijlken dan de energietransitie. Door ook kritisch naar onszelf te kijken;
naar onze kantoren en het gebruik daarvan, naar onze mobiliteit en
onze inkoop en bedriffsvoering. Om maar eens wat te noemen. Maar
ook door te (blijven) experimenteren met circulair en klimaatadaptief
ontwikkelen en beheren. En onze duurzaamheidsopgave te verbinden
aan wat we in wijken en buurten te doen hebben. Daar onze huurders
stimuleren en ook faciliteren om mee te doen, zodat zij samen met ons
gaan voor een duurzame en toekomstbestendige samenleving.

Van ‘méeten verduurzamen’ naar ‘samen willen
verduurzamen en doen’: een CO2-neutrale woningvoorraad
en bedrijfsvoering; met invioed voor huurders als het gaat
om hoe en wanneer verduurzamen.

Waar staan we in 2025?

We liggen op koers om in 2050 CO2-neutraal en aardgasloos te zijn.
We versnellen zodanig dat we in 2025 minimaal 750 woningen per
jaar grondig verduurzamen (Label A renovaties). Daarnaast worden
5000 woningen voorzien van zonnepanelen.

We verduurzamen onze woningen 66k op basis van de vragen en
behoeften van onze huurders. Zij hebben invlioed op het moment en
de wijze van verduurzaming van hun woning; we doen het samen.
Hier starten we al mee in 2022.
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Wat gaan we daarvoor doen?

Onze duurzaamheidsambitie blijfft onveranderd. Echter; om deze
daadwerkelijk te kunnen realiseren, gaan we versnellen.

We beschouwen onze duurzaamheidsopgave als een structurele
opgave en organiseren de uitvoering hiervan als een bouwstroom in
samenwerking met ketenpartners. Zo zorgen we voor een concrete
invulling van de projectenportefeuille voor de komende jaren.

We vullen onze aanbodgerichte aanpak (bouwstroom) aan met
een vraaggerichte aanpak (vanaf 2022), waarbij huurders zelf
invioed hebben op een aantal maatregelen (‘hoe’) en het moment
(‘wanneer’) van verduurzamen. We sluiten daarmee aan op

de energie, wensen en intrinsieke motivatie van huurders zelf.
Duurzaamheid wordt daarmee een gezamenlijk streven, waarbij
ons vertrekpunt verschuift van ‘nee, tenzij’ naar ‘ja, mits’.
Verduurzaming zetten we vooral in als middel voor
woonlastenreductie voor onze huurders, nu en straks. Werken aan
duurzaamheid gaat voor ons dus hand in hand met werken aan
lagere woonlasten en het voorkomen van energie-armoede.

We kiezen een pragmatische aanpak als het gaat om
technologische innovaties. We beoordelen deze op hun
toegevoegde waarde voor huurders.

We richten onze plannen zo goed mogelijk haar de

gemeentelijke transitieplannen op wijkniveau.

Duurzaamheid gaat voor ons over meer dan de energietransitie.
We continueren onze pilots op het gebied van circulariteit

en klimaatadaptatie. Positieve resultaten en leerervaringen
verankeren we in de wijze waarop we ons vastgoed ontwikkelen
en onderhouden.

We gebruiken verduurzaming om gelijktijdig te werken aan
andere fysieke en sociale opgaves in de wijk.

We geven het thema duurzaamheid een vaste plek in ons doen
en laten, of het nu om vastgoed, dienstverlening of bedrijfsvoering
(kantoren, faciliteiten, wagenpark etc.) gaat.
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Waar staan we in 2025?
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3. Grip op woonlasten

Mensen die in de financiéle overleefstand staan lenen meer,
sparen minder, roken meer, sporten minder, drinken meer en
eten vaker ongezond. Dat klinkt op zijn minst onverstandig. Het
heeft echter een reden. Rutger Bregman schreef er al over in
2013. Mentale schaarste leidt tot korte termijn denken.

3.1 Wat zien we?

De afgelopen jaren is onze doelgroep veranderd als gevolg van

het landelijk toewijzingsbeleid. We zijn steeds meer de allerlaagste
inkomens gaan bedienen. Armoede, werkloosheid en schulden

zijn dan ook geen uitzondering onder onze huurders.

Met alle -vaak schrijnende- gevolgen van dien. Want eenmaal in

de schulden, is het nog niet zo eenvoudig voor mensen om uit

hun benarde situatie te komen. Boetes stapelen zich al gauw op

en onderzoek toont aan dat geldzorgen leiden tot ‘onverstandige’
financiéle beslissingen. Om over schaamte nog maar niet te spreken.

Wat we ook zien is dat we het bij Lefier al jaren goed doen op het
gebied van betaalbaarheid. We scoren bovengemiddeld als het gaat
om de betaalbaarheid van onze woningen. Tegelijkertijd weten we ook
dat dit nog niet betekent dat mensen maandelijks kunnen rondkomen.
En mee kunnen doen aan de samenleving. Daar hebben we beperkt
zicht op. Bovendien zegt de huur niet alles over de totale woonlasten
van mensen. Immers: ook de energielasten doen ertoe. En wat er
precies maandelijks binnenkomt.
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Tot slot weten we niet wat de toekomst gaat brengen. Bij het schrijven
van dit ondernemingsplan is de coronacrisis nog in volle gang en zijn
de economische gevolgen nog onzeker. Wat we wel weten is dat een
aantal huurders hun baan verloren heeft in het afgelopen jaar en dat dit
in individuele situaties her en der grote financiéle gevolgen heeft.

3.2 Wat betekent dit?

Allereerst wijzen alle signalen erop, dat we moeten blijven doen wat

we deden. Namelijk zorgen voor voldoende betaalbare woningen.

Door de huurprijzen van onze woningen aan te laten sluiten op de
(verwachte) ontwikkeling van onze doelgroepen. Dit betekent trouwens
ook dat we er via bijvoorbeeld de woningtoewijzing voor moeten zorgen

dat de ‘juiste’ mensen in de ‘juiste’ woning terecht komen. Endatde Lol

verdeling van onze woningen over de diverse prijscategorieén niet
alleen moet kloppen op portefeuilleniveau, maar ook op gebiedsniveau.
Met daarbij ruimte voor individueel maatwerk. Het gaat dus de
komende jaren niet zozeer om méér inzet op betaalbaarheid van

de woningvoorraad, maar wel om het vergroten van onze invioed.

Om dat te kunnen waarmaken hebben we meer informatie nodig over

Ondernemingsplan Lefier 2021 - 2025 R terug naar inhoudsopgave

Ook zitten we er bovenop, als zich de eerste betalingsproblemen
aandienen bij onze huurders. Om erger te voorkémen.

Waarbij we altijd op zoek gaan naar een passende oplossing.
Want een huisuitzetting kent alleen maar verliezers.

Tot slot hebben we nog te winnen in de samenwerking met
onze partners. Door er samen sneller bij te zijn, door signalen
slimmer te koppelen en gezamenlijk de opvolging te organiseren.
Door organisatie-overschrijdend maatwerk te bieden. En door
meer gebruik te maken van initiatieven die er al zijn. Zoals de
Voorzieningenwijzer, waarbij mensen ondersteund worden om
optimaal gebruik te maken van de voorzieningen en regelingen
waar ze recht op hebben.

Van ‘betaalbaarheid’ naar ‘zorgeloos wonen’: huurders houden
na het betalen van de huur voldoende geld over om te leven en
mee te doen aan de samenleving.

de werkelijke financiéle situatie van onze huurders. B

Maar daarmee zijn we er niet. We hebben meer knoppen om aan

te draaien. We kiezen voor een brede woonlastenbenadering.

We noemden eerder al onze inzet op verduurzaming, die in positieve
zin moet bijdragen aan de woonlasten van onze huurders. En door
huurders bewust te maken van allerlei financiéle regelingen en
voorzieningen kunnen we iets doen aan de inkomenskant.

Waar staan we in 2025?

Onze preventieve inzet leidt ertoe dat huisuitzettingen met
huurachterstand als enige reden na 2023 verleden tijd zijn bij Lefier.
Huurachterstanden zijn Lefier-breed met tenminste 30% gedaald.
Alle Lefier huurders hebben gratis toegang tot de
voorzieningenwijzer. Met als doel ervoor te zorgen dat mensen
daadwerkelijk een beroep doen op de voorzieningen waar ze

recht op hebben.
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Wat gaan we daarvoor doen?

We gaan niet méér investeren in de betaalbaarheid van onze
woningvoorraad, maar zorgen er wel voor dat onze inzet (nog)
effectiever wordt de komende jaren.

We vergroten ons inzicht in de betalingsrisico’s van onze huurders en
in de mate waarin zij in staat zijn rond te komen. Dat helpt ons bij het
maken van de juiste keuzes.

Werken aan woonlasten gaat in de eerste plaats over de
beschikbaarheid van voldoende betaalbare woningen. We zorgen

nu en straks voor voldoende woningen in iedere huurprijscategorie,
aansluitend op de ontwikkeling van de doelgroep in de wijken waar
wij actief zijn. Waar nodig toppen we de huurprijzen af om dit te
bereiken, waardoor ze in een lagere huurprijscategorie (blijven) vallen.
We denken na over het gericht inzetten van ons huurbeleid om de
diversiteit van een wijk te beinvloeden. Zie: thema samen werken
aan sterke wijken en buurten.

We passen waar nodig individueel maatwerk toe voor huurders
met (dreigende) betalingsproblemen.

We benutten onze klantcontacten om (potentiéle) huurders

bewust te maken van hun (verwachte) woonlasten en faciliteren
hen om beschikbare toeslagen en voorzieningen beter te benutten
(0.a. via de voorzieningenwijzer).

We zetten in op het vroegtijdig signaleren van (financiéle)
kwetsbaarheid en betalingsproblemen en op een preventief en
sociaal incassobeleid. Daarbij werken we intensief samen met de
gemeenten in ons werkgebied en andere partners.

We leveren maatwerk (vangnet) voor die situaties waarvoor onze
regels en systemen geen passende oplossing bieden en stimuleren
onze partners om hetzelfde te doen. Om complexe schulden te
stabiliseren is vaak organisatie-overschrijdend maatwerk nodig.

We investeren in betaalbare energielasten, onder andere via
duurzaamheidspakketten om het energieverbruik van de woning

te verminderen en via de inzet van energiecoaches die huurders
voorlichten hoe zij hun energieverbruik kunnen verlagen.
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Waar staan we in 2025?

Geen
huisuitzetting 30% minder Voorzieningenwijzer
met als enige reden huurachterstanden gratis voor huurders
huurachterstand

P g
Grip op

woohnlasten

Wat gaan we daarvoor doen?

Niiet meer, maar
gerichtere inzet
betaalbaarheid

Inzicht in Voldoende betaalbare
betalingsrisico’s : woningen beschikbaar

Diversiteit in de wijk Maatwerk bij
bevorderen betalingsproblemen

Vroegsignalering
en preventie




[(li[Ihemingsplan Lefier 2021 - 2 Ondernemingsplan Lefier 2021 - 2025 R terug naar inhoudsopgave

4. Samen werken aan
sterke wijken en buurten

Wat maakt een sterke buurt? We vroegen het onze huurders.
Een buurt waar het rustig wonen is. Waar mensen niet al te
veel overlast ervaren, zich veilig voelen. Waar het netjes is.
Waar ruimte is en voldoende groen. Met voorzieningen in

de buurt. Waar bewoners elkaar een beetje kennen en iets
voor elkaar en de buurt over hebben. Waar medewerkers
van Lefier én van andere maatschappelijke organisaties als
een buurman nabij zijn en in actie komen als dat nodig is.

4.1 Wat zien we?

Het beeld dat onze huurders hebben van een fijne buurt is niet
overal de realiteit. We zien de samenstelling van wijken en buurten
veranderen. We zien steeds meer mensen voor wie prettig wonen
en samenleven niet vanzelfsprekend is. Die amper het hoofd
boven water kunnen houden; genoeg hebben aan zichzelf.

De oorzaken zijn divers. Bijvoorbeeld doordat mensen met een
(intensieve) zorgbehoefte steeds vaker buiten de muren van een
instelling wonen en vanwege hun inkomen nogal eens op de sociale
huur zijn aangewezen. Verder hebben de landelijke toewijzingsregels
gezorgd voor een eenzijdigere samenstelling van buurten.

In sommige straten en buurten leidt dit alles inmiddels tot een
stapeling van problemen en tot overlast. Draagkracht en draaglast
raken uit balans, waardoor ook de onderlinge tolerantie en het
samenleven tussen mensen onder druk kunnen komen te staan.
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De draagkracht en draaglast zien we in sommige kernen ook uit
balans raken als gevolg van de combinatie van een sterke vergrijzing
en het langer zelfstandig thuis wonen van ouderen. Het beeld verschilt
per gemeente en zelfs per wijk. Dat geldt ook voor de oorzaken.

Dat doet niks af aan de trend; die zien we in ons hele werkgebied.

Tegelijkertijd constateren we dat ook onze rol als maatschappelijke
organisatie veranderd is in de voorbije jaren. We zijn minder
prominent zichtbaar geworden in de wijk; en er is minder ruimte voor
maatwerk op gebiedsniveau. We gingen ‘terug naar de kerntaak’,
zoals ook van ons werd verwacht met het in werking treden van

de Woningwet. En niet alleen wij. Ook onze netwerkpartners
maakten een terugtrekkende beweging, nogal eens ingegeven door
een bezuinigingsopdracht. Zo zijn er mazen in het net ontstaan.
Waarbij professionals elkaar op casusniveau in het algemeen prima
vinden, maar er (te) weinig ruimte is voor samen leren en richten.

En de praktijk niet altijd verbonden is met beleid en bestuur.
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4.2 Wat betekent dat?

In wijken en buurten komen opgaven concreet bij elkaar. Dat gaat
dan ook veel nadrukkelijker het vertrekpunt worden voor ons doen en
laten de komende jaren. We kiezen hierom voor een gebiedsgerichte
benadering, waarbij we met bewoners en netwerkpartners op basis
van een gezamenlijk beeld (samen) werken aan wijken en buurten,
waar mensen zich prettig, veilig en thuis voelen.

Dit betekent in de eerste plaats dat we gaan investeren in presentie;
simpelweg aanwezig en zichtbaar zijn. Dichtbij en naast onze huurders
staan. En grenzen stellen waar het nodig is. Weten wat er speelt en
die inzichten benutten om te doen wat een situatie vraagt. Niet alleen
op sociaal gebied, maar ook als het gaat om onze investeringen in het
vastgoed. We zijn precies in welk product we op welke plek toevoegen.
Hoe we onze bestaande woningvoorraad inzetten, welke woningen
we verkopen en hoe we toewijzen. Ook sloop/nieuwbouw passen we
doelgericht toe. Met als inzet een gemengde buurt, zowel als het gaat
om woningtype, huishoudsamenstelling, leeftijd als inkomen. En met
00g voor het voorzieningenniveau (zoals buurt- en wijkvoorzieningen).
Daar hoort ook bij dat we zorgen dat onze complexen er netjes bij
liggen. Dat we aandacht hebben voor een nette buurt; en mensen
daarop aanspreken. Leefbaarheid is niet iets wat je oplost of regelt.
Het is een kwestie van permanente aandacht en aanwezigheid.

Zoals gezegd kunnen we dit alles niet alleen. Een leefbare wijk start

bij bewoners zelf. Dan helpt het als bewoners elkaar kennen.

Aan deze ontmoeting en onderlinge verbinding kunnen wij ons steentje
bijdragen, zeker als het gaat om mensen die net wat meer nodig
hebben dan alleen een dak. Ook het (mee) mogelijk maken van ideeén
en initiatieven van bewoners vinden we belangrijk. Dat soort initiatieven
beschouwen we als smeerolie voor de samenleving.
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--------------------------------------------------------------------------------------------

De Buurtwacht in de wijk Angelslo in Emmen is zo'n initiatief. Van ‘instituut’ naar ‘buurman’: wijken en buurten, waar mensen

Waarbij bewoners met elkaar waken over de veiligheid van de buurt.
Omdat ze steeds meer te maken kregen met ernstige overlast en
hier korte metten mee wilden maken. Een krachtig initiatief, waar
geen professional tegenop kan. Maar waarbij wijkprofessionals,
zoals politie, welzijn en woningcorporatie wel nodig zijn.

Als partner van de bewoners.

Dat brengt ons op het belang van een goed functionerend
praktijknetwerk, samen met onze maatschappelijke partners.

We nemen het initiatief om samen met hen tot meer gezamenlijkheid
en passend maatwerk te komen. En met elkaar te leren.

Ons als het ware als één team te organiseren rondom de bewoner.
In de wetenschap dat de zorg voor sterke wijken en dorpen onze
gezamenlijke verantwoordelijkheid is.
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zich prettig, veilig en thuis voelen en waar mensen iets voor
elkaar over hebben; met Lefier en haar partners als een
buurman aan hun zijde.

Waar staan we in 2025?

De leefbaarheidsscore van de 10 slechtst scorende ‘Lefier-wijken’ is
ten opzichte van 2021 tenminste 1 niveau verbeterd. In alle andere
dorpen en wijken is het niveau tenminste gelijk gebleven.

We werken en denken gebiedsgericht; onze fysieke en sociale inzet
sluit aan bij wat een specifieke wijk of buurt nodig heeft. We bieden
maatwerk op wijkniveau, samen met partners en op basis van een
gezamenlijke wijkagenda.

Wat gaan we daarvoor doen?

We gaan voor gemengde wijken en buurten, dat wil zeggen voor
wijken met een mix van woningtypes, huurprijsklasses (ook vrije
sector/’middenhuur’, (net) buiten de sociale huur) en een mix van
huishoudens. Met daarbij ook ruimte voor mensen die een steuntje
in de rug nodig hebben.

We maken verschil tussen wijken en buurten, aansluitend op

het specifieke profiel van de wijk. Dit kan ertoe leiden dat de

inzet van sociaal beheer niet overal hetzelfde is en ook tot een
gebiedsgerichte inzet van de beleidsinstrumenten die ons ter
beschikking staan. Denk aan het huurbeleid, het toewijzingsbeleid
en de vrije toewijzingsruimte en verkoop.
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Ook onze fysieke investeringen richten we naar wat een wijk of buurt
nodig heeft. We zijn nauwkeurig in welk woonproduct we toevoegen
op welke plek en stemmen onze programmering daarop af.

We zorgen voor zichtbaarheid in wijken en buurten. We zijn als een
buurman nabij. We zijn proactief, waardoor we er vroeg bij zijn in
geval van sociale of financiéle problematiek.

We treden op als dat nodig is, bijvoorbeeld in geval van
woonoverlast of woonfraude.

We zetten in op sterke praktijknetwerken, waarin onze toegewijde
wijkprofessionals als één team samenwerken met professionals

van onze netwerkpartners. Samen zorgen zij voor een sluitend
netwerk rondom de bewoner. We laten bewoners niet los, voordat
er een oplossing (in zicht) is. Waar nodig nemen wij het initiatief en
Zijn wij regisseur.

We nemen ons aandeel in de regionale huisvestingsopgave voor
specifieke doelgroepen, zoals de huisvesting van statushouders en
de uitstroom vanuit beschermd wonen en maatschappelijke opvang.
We maken werk van schone en veilige wooncomplexen.

Daarbij betrekken we ook de woonomgeving.

We stimuleren ontmoeting tussen bewoners en faciliteren
bewonersinitiatieven.
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Waar staan we in 2025?
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Deel B -
Legitimatie
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5. Dienstverlening:
écht in verbinding

Zoals iedere organisatie hebben ook wij onze eigen ‘paarse
krokodillen’; regels en systemen die een goede dienstverlening
in de weg zitten. Beslisbomen die ons zo nu en dan de
werkelijke klantvraag doen vergeten. Planningen die geen
rekening houden met het échte contact.

5.1 Wat zien we?

We spreken soms over huurders alsof ze allemaal hetzelfde zijn en dezelfde
behoeften hebben als het gaat om onze dienstverlening. Dat is natuurlijk
niet de realiteit; misschien zelfs wel steeds minder. In die zin dat verschillen
zich steeds scherper aftekenen. Aan de ene kant zien we een grote groep
huurders die vooral, liefst 24/7, zelf hun zaken willen kunnen regelen als er
iets is. Snel en efficiént. En met een stipte service; afspraak is afspraak.
Aan de andere kant zien we 00k een groeiend aantal huurders, die meer
nodig hebben dan alleen een dak boven het hoofd. Bij wie achter iedere
vraag een andere vraag kan schuilgaan en die ook niet altijd de weg weten
in de complexiteit en bureaucratie van onze samenleving.

|‘~

Onze doelgroep heeft niet altijd de ruimte in
het hoofd om van een huis een thuis te maken.
Dat vraagt meer dan een gestroomlijnde
dienstverlening op afstand.

(uit een interview met één van onze collega’s).
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Het is natuurlijk niet zo zwart-wit als hierboven gesteld wordt

(de Zzelfredzamen’ versus de niet-zelfredzamen’). De realiteit kent
allerlei tussenvormen. De trend is echter wel dat we het verschil
tussen de twee uitersten eerder zien groeien dan afnemen.

Het is aan ons daar adequaat op in te spelen. De dienstverlening
zodanig in te richten, dat eenieder op een voor hem of haar passende
manier door ons bediend wordt. Schaken op meerdere borden dus.

Dat veronderstelt dat je je huurders goed kent. In verbinding en nabij
bent. Echter; we zien dat we de laatste jaren wat meer op afstand zijn
komen te staan van onze huurders. We zijn lokaal minder zichtbaar en
toegankelijk en hebben het aantal (persoonlijke) klantcontactmomenten
teruggebracht. Gevoed door onder meer de kerntakendiscussie, maar
ook om onze efficiency te verbeteren. Onze huurders merken het.
Partners ook.

5.2 Wat betekent dat?

We zeiden het al: schaken op meerdere borden. Met de huurder als vertrek-
punt. Want niet iedereen is hetzelfde en niet iedere situatie is hetzelfde.

We moeten enerzijds zorgen voor goed gestroomlijnde klantprocessen
en de digitale ondersteuning daarvan, zodat grote groepen huurders
eenvoudig zelf hun woonzaken kunnen regelen. Het verder brengen
van onze digitale dienstverlening dus. Waarbij we dankbaar gebruik
maken van de snelle ontwikkelingen in technologie en data(sturing).
Dat helpt ons ook bij het goed kennen van onze huurders en bij een
goed vastlegging van wat we met hen afspreken.

Anderzijds moeten we ook investeren in (meer) persoonlijk contact met
onze huurders. Want niet iedereen weet de weg in de digitale wereld.
Of wil zijn vragen stellen via het digitale kanaal. Huurders moeten zelf
kunnen blijven bepalen hoe ze contact met ons opnemen. Waarbij het
belangrijk is dat ze zich in alle gevallen gehoord en gezien voelen.

Dit alles veronderstelt ook dat we balans moeten bewaren tussen

wat we centraal kinnen doen en lokaal méeten doen.
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We zorgen voor lokale verbinding door onze zichtbare aanwezigheid in
wijken en buurten te versterken. In samenwerking met onze partners.

Een laatste beweging gaat over het leveren van meer maatwerk.

Over telkens weer op zoek gaan naar die ene passende oplossing in

die ene specifieke situatie en in dat ene dorp. Zonder dat er willekeur
ontstaat. Dat is een leerproces. Leren door te doen en ruimte geven aan
het goede gesprek hierover. Zodat we een soort gemeenschappelijk
intern kompas met elkaar ontwikkelen, dat ons helpt om in iedere
situatie het goede te doen. Maatwerk gaat voor ons trouwens ook

over keuzemogelijikheden bieden aan huurders. Zodat mensen keuzes
kunnen maken, die bij hen passen.

Van ‘weten & beloven’ naar ‘vragen en waarmaken’: huurders
zijn ambassadeur van Lefier; ze voelen zich gehoord en gezien
door Lefier en weten dat Lefier altijd afspraken nakomt.

Waar staan we in 2025?

Huurders ervaren dat:

- onze dienstverlening aansluit bij hun behoefte;

- ze zelf kunnen bepalen hoe ze contact opnemen met ons;

- ze zelf invioed hebben op hoe ze wonen;

- we altijd met hen meedenken om tot een passende oplossing te komen;
- we onze afspraken nakomen.

Dit resulteert in een bovengemiddelde klanttevredenheid over de
dienstverlening in algemene zin.

Onze (digitale) dienstverlening is plaats- en tijd-ongebonden, maar
wél warm en persoonlijk. Dit resulteert in een bovengemiddelde
klanttevredenheid over de digitale dienstverlening en een veelvuldig
gebruik van het digitale kanaal. Ca. 80% van de klantcontacten
verloopt in 2025 digitaal.
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Wat gaan we daarvoor doen?

Het huurdersperspectief (waarde voor de huurder) is het vertrekpunt
voor alles wat wij doen en besluiten. Steeds is onze startvraag:
‘Wat levert het op voor onze huurder(s)?’

We bieden ‘gewoon’ een goede dienstverlening: met aandacht,
meedenkend, transparant en duidelijk. Afspraak is bij ons afspraak.
We stemmen onze dienstverlening af op individuele situaties en
behoeften. We hebben oog voor verschillen die er nu eenmaal zijn
tussen (situaties van) huurders en bieden passend maatwerk.

We erkennen dat we verschillende doelgroepen bedienen,

die gebaat zijn bij verschillende vormen van dienstverlening.

Onze huurders kiezen zelf hoe ze met ons in contact willen komen.
Wel maken we digitale dienstverlening hierbij aantrekkelijk voor
huurders. Daarnaast blijft er ook ruimte voor persoonlijk contact,
telefonisch, fysiek op onze locatie en fysiek in de wijken.

We zorgen voor doorontwikkeling van onze digitale dienstverlening,
zowel aan de voorkant (en daarmee direct zichtbaar voor huurders)
als in de backoffice (indirect)

We hebben persoonlijk contact met iedere huurder op natuurlijke en
logische contactmomenten en op momenten dat het belangrijk is
voor huurders. Dit laat onverlet dat de mogelijkheid van persoonlijk
contact er altijd is, waar nodig of gewenst.

We zijn lokaal zichtbaar en fysiek benaderbaar. We organiseren
meer ogen en oren en dus aanspreekpunten in de wijk en bieden
op lokaal niveau mogelijkheden voor fysieke ontvangst.

We zorgen voor meer keuzemogelijikheden voor huurders in onze
(standaard) producten en dienstverlening (zoals zonnepanelen,
vervanging keukens/badkamers/toiletten)
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Waar staan we in 2025?

Bovengemiddelde Bovengemiddelde
klanttevredenheid klanttevredenheid
dienstverlening algemeen digitale dienstverlening

Dienstverlening:
écht in verbinding

Wat gaan we daarvoor doen?
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6. Samen met bewoners
en partners

We associéren bepaalde problemen nog te vaak met bepaalde
sectoren: chronische ziektes is gezondheid; elektrische auto’s
is economie; preventie van vroege schoolverlaters is onderwijs
enzovoort. Maar de oplossingen voor deze opgaven zijn het
resultaat van een gezamenlijke aanpak van heel verschillende
spelers uit verschillende sectoren. Het gaat erom bruggen te
slaan tussen deze sectoren (vrij naar: Kenis en Cambré, 2019).

6.1 Wat zien we?

De woonopgave gaat in toenemende mate niet alleen over een huis.
Voor een thuis is vaak meer nodig. Dat ‘meer” kan bijvoorbeeld gaan
over werk, over zorg, over welzijn, over gezondheid. En dikwijls over een
combinatie van die dingen. Of het nu gaat om de opgave in wijken en
buurten, over de duurzaamheidsopgave, over wonen en zorg of over
het beheersbaar houden van woonlasten. In toenemende mate hebben
we onze maatschappelijke partners nodig om invulling te kunnen geven
aan de (gezamenlijke) opgave. En ook bewoners zijn onze partner.
Immers; zij maken of breken met elkaar de kwaliteit van samenleven.

En weten als geen ander hoe ze willen wonen.

Zo vormen wij dus samen met onze huurders en maatschappelijke
partners een netwerk. Een netwerk, dat alleen functioneert als er sprake
is van gezamenlijke waarden en belangen. Daar hoort ook bij dat we
ons ervan bewust zijn, dat de keuzes die wij maken gevolgen hebben
op de ander. En vice versa.

47




Ondernemingsplan Lefier 2021 - 2025 K terug naar inhoudsopgave

Eén van onze partners zei hierover:

Veranderingen bij Lefier veroorzaken een
waterbedeffect. Neem bijvoorbeeld het centraliseren
van het verhuurproces. Dit heeft geleid tot minder
persoonlijke contactmomenten met een nieuwe
huurder. De effecten daarvan slaan bij ons (welzijn)
neer; huurders stellen sommige vragen nu aan

ons. Organisatieverandering is in die zin ook
netwerkverandering. Andersom geldt natuurlijk
precies hetzelfde. Daar zijn we ons met elkaar nog
onvoldoende van bewust.

De samenwerking tussen onze medewerkers en die van
partnerorganisaties verloopt trouwens goed. Men weet elkaar

gemakkelijk te vinden rondom afzonderlijke vragen of praktiksituates ~ eeceeeenn

die voorbijkomen. Dat is echter nog wat anders dan écht de pijlen
gelijkrichten en samen leren van wat we tegenkomen in de praktijk.
En dat dan vervolgens verankeren in onze organisaties.

Het is toch nog ‘ieder voor zich'. Waarbij huurders en netwerkpartners
bovendien beperkte invioed heblben op ons doen en laten bij Lefier.
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6.2 Wat betekent dat?

Verbinden, samenwerken en co-creéren. Dat worden belangrijke
sleutelwoorden voor de komende jaren. We brengen onze organisatie
in stelling om een prominente rol in het netwerk te gaan vervullen.

We zorgen ervoor dat zowel binnen als buiten klip en klaar is wie op
diverse terreinen het eerste aanspreekpunt is in het contact met de
buitenwereld. We versterken relaties op zowel uitvoerend, beleidsmatig
als bestuurlijk niveau en zorgen er ook voor dat deze beter verbonden
worden, te beginnen bij onszelf.

We spannen ons in om met netwerkpartners en bewoners samen

de opgave te definiéren, zoals we 0ok hebben gedaan in de aanloop
naar dit ondernemingsplan. En om samen met hen beleid te maken:
co-creéren dus. Zodat ons doen en laten ook écht een antwoord is op
de beleefde opgave. En dat onze inzet maximaal aansluit op datgene
wat anderen doen of voornemens zijn te doen. Samen bouwen aan en
werken vanuit één maatschappelijke agenda.

-----------------------------------------------------------------------------------

Van ‘alleen doen’ naar ‘samenwerken’: Lefier staat met beide
benen in de samenleving; in verbinding met huurders, hun
vertegenwoordigers en samenwerkingspartners.

volgende stap moeten gaan, gelet op de toenemende complexiteit
van de maatschappelijke opgave.

Want ook dat is werken aan gezamenlijkheid. Daarover zou een 5

Waar staan we in 2025?

We werken samen met onze netwerkpartners in ons hele werkgebied
op basis van een gedeelde agenda, die we met elkaar opstellen.
Huurders(organisaties) en samenwerkingspartners zijn trots op het
maatschappelijk presteren van Lefier en over de wijze waarop we
hen betrekken bij ons doen en laten.
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Waar staan we in 2025?
Wat gaan we daarvoor doen?

Een hoge waardering door en draagvlak bij huurders en Gedeelde agenda Samen trots
samenwerkingspartners vinden we belangrijker dan de meest met netwerkpartners op maatschappelijk presteren
efficiénte organisatie willen zijn.

We definiéren samen met partners en bewoners de opgave (zowel
op het niveau van doelgroepen, gemeenten als wijken en buurten)
als basis voor een gedeelde maatschappelijke agenda, die steeds
de basis vormt voor onze inzet.

We versterken de regionale en lokale netwerken rondom opgaven
in zowel de uitvoering, het beleid als het bestuur en versterken ook
de verbinding en aansluiting tussen het operationele, tactische en
strategische niveau. Waar gewenst en nodig pakt Lefier hierbij het
initiatief en/of de regierol.

We organiseren ons stakeholdermanagement, waarmee we

bedoelen dat er binnen én buiten duidelijkheid is over wie op Samen met
welke wijze en met welk doel in gesprek is met stakeholders
bewoners en partners

(belanghouders), zoals huurders(organisaties), gemeenten en
zorg- en welzijnsinstellingen.

We betrekken zowel onze huurders(organisaties) als partners bij
de keuzes die we maken. Beleidsontwikkeling doen we in principe
in co-creatie, waarbij we helder vooraf het speelveld definiéren.

We gaan voor trotse huurdersorganisaties.

We vinden het belangrijk om de diversiteit aan geluiden vanuit onze

Wat gaan we daarvoor doen?

huurders goed op tafel te krijgen. Hiertoe zetten de we komende Gedeelde Ir‘gk?olﬁaelg Stakeholder- Diversiteit
jaren een breed palet aan participatievormen in. We werken daarbij maatschappelijke [ n e?werken management & aan geluiden
nauw samen met onze huurdersorganisaties. agenda versterken organiseren 8 huurders helder

Draagvlak en waardering
bij huurders en
samenwerkingspartners

Huurdersorganisaties
betrekken bij keuzes
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Deel C -
Organisatie
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Lefier is een grote woningcorporatie, in een uitgestrekt

werkgebied met een evenzo gevarieerde en indringende opgave.

Op veel plekken binnen én buiten onze organisatie horen we
terug dat de koers van Lefier -waarvoor we staan en waarvoor
we gaan- niet altijd even helder is. En dat de manier waarop
we zijn georganiseerd en onze verantwoordelijkheidsverdeling
(wie je binnen Lefier waarvoor moet hebben) als lastig

ervaren wordt. Dit geldt soms ook voor onze collega’s zelf.
“We zijn ingewikkeld georganiseerd”, is het zinnetje dat hierbij
dan wordt uitgesproken. Omwille van de opgave waarvoor we
staan, moet én kan het eenvoudiger. Dat gaan we dus ook zo
organiseren de komende jaren.

Als we nadenken over wat we zelf te doen hebben de komende jaren,
onderscheiden we drie interne opgaven:
(a) onze basis, die duurzaam op orde moet zijn;
(b) onze werkgemeenschap met vitale trotse en toegewijde
medewerkers;
(c) onze organisatie, die overzichtelijk en transparant moet zijn.

Net als de woningen die we verhuren vraagt dit alles om aandacht en
onderhoud. Je moet steeds kijken of je huis nog stevig staat en veilig
is, of je er een gelukkig en geinspireerd leven kunt leiden en of de
plattegrond en ruimte in je huis helder en eigentijds zijn en passen bij
wat nodig is.

Nu we zo'n beetje aan het einde van ons nieuwe ondernemingsplan zijn
aanbeland, doen we hierover een aantal uitspraken. Om onze ambities
uit dit ondernemingsplan te kunnen waarmaken, is een organisatie
nodig die op haar taak is berekend. Met voldoende, goed toegeruste
medewerkers die toegewijd en geinspireerd -steeds kijkend door de
ogen van onze huurders- hun werk kunnen doen.

Het doordenken van de organisatie en onze manier van organiseren,
doen we steeds vanuit dezelfde uitgangpunten:

e Lefier is een organisatie met Richting
Alles wat Lefier doet, moet bijdragen aan de doelen uit
dit ondernemingsplan. We beschikken over een heldere,
eenvoudige koers die binnen (door medewerkers) wordt
gekend en buiten (door huurders en partners) wordt (h)erkend.

e Lefier is een organisatie die is gericht op Resultaat
Lefier verstaat de kunst van het ‘aanpakken, doorpakken en
afmaken’. We doen ons werk niet half en bij voorkeur in één keer
goed. Er is net zoveel aandacht voor solide implementatie als
voor het geinspireerd oppakken van nieuwe initiatieven.

o Lefier is een organisatie met Ruimte
Onze medewerkers weten wat hen te doen staat. En ervaren
ook de ruimte en rugdekking om te doen wat nodig is.

o Lefier is een organisatie met Rust
De manieren van werken en de structuur van Lefier ademen
mee met de maatschappelijke opgave waarvoor we staan.
Veranderingen en eventuele organisatieaanpassingen zijn logisch
en navolgbaar voor medewerkers en verlopen zo veel als mogelijk
voorspelbaar en organisch.

o Lefier is een organisatie met Reflectie
Binnen Lefier is er volop ruimte om te leren en groeien.
Groeien doen we door te vertrouwen op de professionaliteit van
collega’s, elkaar aan te spreken, door vragen te stellen en samen
regelmatig stil te staan bij en terug te kijken op onze inzet.
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7. Onze basis:
duurzaam op orde

7.1 Wat zien we?

Het verlangen naar een heldere koers is enorm groot. We zien dat

die helderheid in de voorbije jaren er in de ogen van medewerkers
onvoldoende was. Dat heeft misschien wel iets te maken met het
gevoel van medewerkers, dat zij geen deelgenoot waren van het
bedenken en implementeren van de koers en de doelen die hier dan
bij horen. Het idee leeft dan dat het je overkomt. Dat het voor je wordt
bedacht. En dat is nog tot daaraan toe. Als je er dan ook maar gewoon
mee aan de slag kunt. Doordat de werkprocessen, systemen en data
op orde zijn. Ook daar hebben we nog te winnen.

7.2 Wat betekent dat?

We zorgen ervoor dat de koers van Lefier vanaf nu helder en levend
is en blijft voor onze medewerkers. Niet in de laatste plaats omdat
zij coproducent zijn geweest van dit nieuwe ondernemingsplan.
Gesprekken met medewerkers vormen de basis voor de keuze

van de thema’s die in dit ondernemingsplan worden besproken.

En de maatschappelijke opgave waarvoor Lefier zich ziet gesteld,

is door medewerkers zelf in kaart gebracht. Hierdoor is dit
ondernemingsplan niet een papieren tijger. Maar heeft zich nieuw
eigenaarschap voor de koers van onze organisatie kunnen nestelen.
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Natuurlijk hebben de directie en het management ‘doorgekozen’,
accenten gezet en geprioriteerd. Maar dit is vervolgens opnieuw en
nadrukkelijk getoetst bij medewerkers: herken je de thema’s waarmee
we nadrukkelijk aan de slag gaan, stellen we hierbij de goede ambities
en doelen en scheppen we de goede voorwaarden voor medewerkers
om hieraan een zinvolle bijdrage te kunnen leveren? Die voorwaarden
zijn soms heel fundamenteel: Lefier is financieel gezond, kosten
worden beheerst zonder té zuinig te zijn en er is voldoende financiéle
spankracht om de investeringen te doen om de doelen uit dit
ondernemingsplan substantieel dichterbij te brengen.

De basis op orde veronderstelt ook dat onze werkprocessen,
systemen en data eigentijds zijn en dienstbaar aan de prestaties

die medewerkers moeten leveren. Met andere woorden: ze

moeten wérken. Wat niet wil zeggen dat ze altijd feilloos zullen zijn.
Maar we gaan ervoor dat medewerkers in staat zijn om oprispingen
en onvolkomenheden samen op een praktische manier het hoofd

te bieden. En dat praktijkervaringen van medewerkers een belangrijke

bron zijn voor het verbeteren van die werkprocessen, systemen en data.

R terug naar inhoudsopgave

Van ‘corset’ naar ‘soepele pasvorm’: Medewerkers voelen zich
gesteund door gebruiksvriendelijke systemen en klantgerichte
processen, die houvast én ruimte bieden.

Onze koers is helder en levend.

Onze doelen zijn helder, concreet en ondubbelzinnig.

Onze bedrijfslasten zijn gemiddeld op de Aedes benchmark; in de
Aedes benchmark worden corporaties op diverse aspecten met
elkaar vergeleken.

Onze organisatie is financieel gezond en zal dit op lange termijn
ook zijn. Dat betekent niet dat alles kan. Dit wil zeggen dat Lefier in
staat is om steeds vanuit een gezonde financiéle basis te kiezen in
welke maatschappelijke doelen geinvesteerd wordt.

Onze werkprocessen, systemen en data zijn gebruikersvriendelijk en
op orde. Deze zijn nooit feilloos maar hebben wel een kwaliteit dat
ze medewerkers helpen om trefzeker en efficiént te werken.
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Wat gaan we daarvoor doen?

We beoordelen ons doen en laten niet louter binnen een financieel
normenkader, maar gebruiken ook andere maatstaven die ons iets
zeggen over het evenwicht tussen wat we nastreven en wat we daar
(financieel) voor over hebben.

We zetten in op minder en eenvoudige systemen die goed met
elkaar communiceren. We trekken hiervoor substantieel tijd en
capaciteit uit.

We zorgen voor een goed data- en informatiemanagement en

voor het borgen daarvan.
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Waar staan we in 2025?
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8. Onze werkgemeenschap:
vitaal, trots en toegewijd

Dan ons échte kapitaal: onze medewerkers die iedere dag
met elkaar bijdragen aan het zorgeloos wonen van vele
tienduizenden huurders, zodat die prettig kunnen meedoen
aan de samenleving.

8.1 Wat zien we?

Wat in het gesprek over ons nieuwe ondernemingsplan écht in het oog
sprong is hoezeer er bij medewerkers de behoefte is om trots te zijn
op Lefier en op wat je bij Lefier doet. Maar ook dat het voor nogal wat
medewerkers op de een of andere manier lastig geworden is om die
trots te voelen en geloofwaardig onder woorden te brengen. Niet in

de laatste plaats naar zichzelf toe. Dat komt wel binnen....

Met een ferme gezamenlijke krachtsinspanning hebben we in de
afgelopen jaren (sinds de fusie) de enorme ontwikkeling van Lefier
hanteerbaar gemaakt. En dat gaat behoorlijk. Maar hierin is ook

iets verloren gegaan, vertellen onze medewerkers. Dat het helder
VOOr je is wat jouw bijdrage is aan die enorme gezamenlijke inzet.

Dat je weet te achterhalen wie je waarvoor moet hebben. Dat het
mogelijk en vanzelfsprekend is dat je collega’s aanspreekt als dingen
niet gaan zoals ze moeten gaan. Maar zeker ook dat je aangesproken
wordt als iets uit de groef loopt waar je zelf verantwoordelijk voor bent.
Dat je successen met elkaar viert. Dat soort dingen. Dit gaat over

je energie en welbevinden. En ook over je professionele toewijding.
Toewijding waarop huurders te alle tijden recht hebben.
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Van ‘taakomschrijving’ naar ‘eigenaarschap’: medewerkers
kennen hun aandeel in het succes van Lefier en krijgen en
Hierboven staat al opgesomd welke beweging we moeten maken de pakken ruimte om daar naar te handelen.
komende jaren. Tegelijkertijd is dit uitermate taaie kost. We werken
de komende jaren toe naar blije en trotse medewerkers, die weten
waar ze voor staan namens Lefier, die hun aandeel in het succes van
Lefier kennen en daar actief aan werken. Medewerkers die weten hoe
te handelen in uiteenlopende situaties, hiervoor zijn toegerust en dus
ook mandaat, ruimte en rugdekking hebben. Medewerkers voor wie ¢ Onze medewerkers zijn blij met en trots op wat ze doen bij Lefier,
(samen) leren en continu verbeteren een tweede natuur is weten waar Lefier voor staat en hoe en wat zij bijdragen aan
het maatschappelijk resultaat van Lefier en zijn ervoor toegerust
om deze bijdrage daadwerkelijk te kunnen leveren. Nu en in de
toekomst; medewerkers zijn duurzaam inzetbaar.
¢ Onze medewerkers hebben klantgerichtheid in de genen, denken
en handelen systematisch vanuit onze huurders en zijn een kei in
‘de eerste keer goed’.
¢ Onze medewerkers hebben mandaat (ruimte, vertrouwen en
rugdekking) om te doen wat een situatie van hen vraagt en
om hiervoor af te wijken van beleid en regels en beredeneerde
uitzonderingen te maken.
¢ Onze medewerkers ervaren ruimte voor de (door)ontwikkeling van
hun talenten en voor hun persoonlijke groei.
¢ Onze medewerkers zijin leergierig. ‘Leren’ en ‘verbeteren’ zijn een
continu proces bij Lefier, dat zoveel betekent als ‘samen leren’:
leren van elkaar. Dit heeft een plek in hoe onze bedrijffsonderdelen
(afdelingen, teams) en ook de professionele netwerken waarin
wij een rol hebben functioneren. Dit is onder meer geland in de
‘Lefier-academie’, een leerplatform voor onze collega’s en ook
voor de bredere samenwerking in ons partnernetwerk.
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Wat gaan we daarvoor doen?

We gaan elkaar beter aanspreken op nieuwe rollen,
verantwoordelijikheden en gedrag. We leren allemaal om
feedback te vragen en krijgen deze ook ongevraagd:
professioneel en met respect. We voeren het goede en
gelijkwaardige gesprek met elkaar en met de huurder.

We benoemen het mandaat dat medewerkers en management
hebben binnen duidelijke kaders. Dit betekent dat we gaan
oefenen met loslaten en met minder vastleggen en controleren.
We werken aan ruimte voor medewerkers om eigenaarschap

te tonen en hierover achteraf verantwoordelijkheid af te leggen.
Het motto is hierbij steeds: ‘fouten maken mag. Hier niet op
reflecteren mag niet.” We zijn pleitbezorger van de zogenaamde
‘briljante mislukkingen’.

We investeren doelgericht in een klantgerichte professionaliteit
van medewerkers, door middel van goed opleidingsbeleid

met bijbehorend budget, door kansen te bieden aan eigen
medewerkers en via de selectie van nieuwe medewerkers.

We richten een ‘Lefier-academie’ op waarin continu samen leren
en reflecteren op een aansprekende manier wordt geborgd.

De Lefier-academie is van en voor onze eigen medewerkers,
maar ook voor medewerkers van onze maatschappelijke partners.
Wetende dat effectief samenwerken in een netwerk de komende
jaren alleen maar belangrijker gaat worden.
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Waar staan we in 2025?
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Wat gaan we daarvoor doen?
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Elkaar aanspreken Mandaat medewerkers
op nieuwe rollen, en management
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9. Onze organisatie:
overzichtelijk en
transparant

Tot slot onze organisatiestructuur. Die bespreken we als
laatste, omdat ze dienstbaar moet zijn aan onze medewerkers
en basisprocessen. En niet andersom.

9.1 Wat zien we?

In 2014 heeft Lefier een nieuwe organisatiestructuur gekregen.

Na een eerdere fusie. Deze structuur werkt, maar is en bilijft ingewikkeld
voor onze eigen medewerkers, onze huurders en onze partners.

Ze is daardoor sluipenderwijs een sta-in-de weg geworden om ferm
door te kunnen werken aan de opgave.

9.2 Wat betekent dat?

We gaan werkende weg met de inrichting van de organisatie

aan de slag. Dat doen we omdat het echt hard nodig is om veel
consequenter door de ogen van onze huurders naar ons werk te kijken.
En omdat samenwerken met onze huurders en partnerorganisaties
steeds meer nodig is om ons werk goed te kunnen doen.
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Dan moet het helder zijn hoe Lefier in elkaar zit en moet 66k Van ‘ingewikkeld en koud’ naar ‘simpel en warm’: een soepel
iemand van buiten dat eenvoudig kunnen zien en doorgronden. draaiend Lefier, waar medewerkers, huurders en partners de
Dat doen we aan de hand van een aantal inrichtingsprincipes die weg kennen.

hierbij steeds leidraad en toetssteen zijn. Die zijn verwoord in de
tabel hiernaast

¢ Onze organisatiestructuur is in 2022 aangepast: die is duidelijk,
eenvoudig, begrijpelijk voor zowel medewerkers, huurders als
partnerorganisaties en heeft korte lijnen.

¢ Onze structuur geeft een helder zicht op de verdeling van rollen
en verantwoordelijkheden. En er is een herkenbare, gezamenlijke
verantwoordelijkheid voor onze eindproducten.

¢ Onze huurder staat merkbaar centraal in al onze werkprocessen.
En we zijn maximaal zichtbaar naar onze huurder.

¢ Onze processen worden voortdurend tegen het licht gehouden
en verbeterd. En de verbeteropgave is eenduidig en centraal
georganiseerd.

¢ Onze vestigingen in de vier werkgebieden hebben aanwijsbaar en
concreet de ruimte en bevoegdheden om in te spelen op en te
organiseren rondom datgene, wat lokaal nodig is.

¢ Onze organisatie-inrichting draagt bij aan een evenredige verdeling
van de werkzaamheden tussen onze medewerkers.

¢ Bevoegdheden en verantwoordelijkheden liggen laag in de
organisatie; er is ruimte binnen kaders.

¢ Onze uitvoering, onze staf en ons management zijn effectief en
efficiént ingericht en qua omvang, werklast en inhoudelijke oriéntatie
op elkaar afgestemd.

¢ Onze organisatie-inrichting draagt bij aan samenhang in de
ontwikkeling van beleid. Nadrukkelijk ook in relatie tot de uitvoering.

¢ Ons nieuwe stakeholdermanagement is in de loop van 2022
operationeel.
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Wat gaan we daarvoor doen?

We passen de organisatiestructuur aan. Dat doen we al in 2022.
Die inrichting is procesgestuurd. Deze aanpassingen doen we waar
mogelijk zo organisch mogelijk.

We zetten in op managementontwikkeling om eraan bij te dragen
dat de gewenste ontwikkelingen op een gelijkluidende manier
worden aangestuurd, begeleid en ondersteund.

We organiseren fysiek contact met huurders als dat voor huurders
kwaliteit toevoegt, bij voorkeur decentraal.

We organiseren ons stakeholdermanagement decentraal, op

het niveau van gemeente, stadsdeel of wijk en werken aan de
vaardigheden die hiervoor nodig zijn.
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Waar staan we in 2025?

geessccsscscccsne gessccsssccccace aececececscccccne oesseessccsssans #esececsscscsccese geeesscccccccane
. . .

Aangepaste Evenredige Helder zicht
organisatie- verdeling op rollen en

structuur werkzaam- verantwoor-
sinds 2022 heden 28 delijkheden

Bij alles Processen Inspelen op Eenvoudig en
huurder 2 voortdurend wat lokaal - duidelijk voor
centraal verbeterd nodig is iedereen

Samenhang Bevoegdheden en Nieuw
in verantwoordelijk- stakeholder-
ontwikkeling heden laag in de management
beleid organisatie sinds 2022

Onze organisatie:

overzichtelijk en transparant

Wat gaan we daarvoor doen?

................................ #ececcccececesesecscscsesesesssaesesesecssessesesesssessssesese e
. . . .

Gelijke aansturing, . Stakeholder-
- Fysiek contact
Aanpassen begeleiding en management
- . met huurders
organisatie- ondersteuning als dat decentraal - op
structuur voor gewenste iets toevoeat niveau gemeente,
ontwikkelingen 9 wijk of stadsdeel
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Tot slot

Samen de schouders eronder

In dit ondernemingsplan hebben we opgeschreven waar we voor gaan de
komende jaren. Waar we in 2025 willen staan. En wat we daarvoor gaan
doen. Niet tot drie cijfers achter de komma, maar vooral als een kompas
dat ons op koers houdt. In de doorvertaling naar onze jaarplannen en
begrotingen maken we zaken jaarlijks concreet en precies. En langs de
lijin van onze rapportagecyclus en de gesprekken daarover volgen we of
we op koers liggen. Dat is als het ware ons navigatiesysteem.

Onze huurders zijn voor ons stééds het vertrekpunt van handelen.

Onze medewerkers weten waar Lefier voor staat, hoe zij hieraan kunnen
bijdragen en krijgen ook daadwerkelijk de ruimte en het vertrouwen om
hun rol te kunnen waarmaken en geinspireerd hun werk te doen. Waar
nodig en mogelijk werken we samen met onze netwerkpartners, die we
steeds motiveren om hun eigen inzet - vanuit partnerschap en vanuit zo
helder mogelijke afspraken over ieders verantwoordelijkheid - zo goed als
mogelijk af te stemmen op wat we samen te doen hebben. Met hen staan
wij midden in de samenleving. Samen daar zijn waar het gebeurt. En ook
voor deze samenwerking geldt: onze huurders zijn het vertrekpunt.

De opgaven waarvoor we staan zijn veelomvattend en indringend.

En de vragen en behoeften van onze (toekomstige) huurders

kunnen razendsnel veranderen. Zoveel heeft het maakproces van

dit ondernemingsplan ons wel geleerd. De coronapandemie van

2020 en 2021 heeft gemaakt dat we ons nog beter hebben leren
verstaan met voortdurend veranderende omstandigheden, maar heeft

ons ook duidelijk gemaakt dat de woon- en samenlevingsopgave Ontwerp en opmaak: StudioLoad | Druk: Zalsman Groningen B.V.

nog (in)dringender is geworden. Alle reden dus om hier met onze Dit ondernemingsplan is CO,-neutraal geproduceerd en gedrukt op FSC gecertificeerd papier.
netwerkpartners de schouders onder te zetten de komende jaren.
Samen maken we het verschil voor een betere buurt! olSal X
y 4 Sl
6’6& E&S} FSC® C005659

sstan
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Onze missie

Bij Lefier bieden we een goed en betaalbaar (t)huis aan wie ons
nodig heeft, nu en in de toekomst. We werken mee aan sterke
wijken en buurten, waar mensen prettig met elkaar samenleven.
Zo dragen we bij aan een samenleving waarin iedereen zichzelf
kan zijn en volwaardig kan meedoen.

Onze visie

Lefier maakt (het) verschil door:

¢ vanuit nabijheid altijd de huurder als vertrekpunt van
handelen te nemen en een dienstverlening te bieden
die persoonlijk en op maat is;

e samen met partners steeds datgene te doen wat in
die situatie of in dat gebied het beste past; met deze
koers van Lefier als kompas;

e medewerkers in staat te stellen om met plezier en
trots hun vak uit te oefenen.

Onze kernwaarden

Bij Lefier werken we:
¢ Met (com)passie en een sociaal hart voor onze huurders;
¢ In verbinding met huurders, netwerkpartners en elkaar;

¢ Met daadkracht: doen is de beste manier van leren.




