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In deze reeks over doelmatigheid bij corporaties wordt
duidelijk dat het een weerbarstig onderwerp is. Corpora-
ties doen goed werk, maar of ze dat ook goed déen is lastig
te onderbouwen. Alleen al de discussie erover roept weer-
stand op; praten over doelmatigheid zou wel eens ten kos-
te kunnen gaan van de doeltreffendheid zelf. Het gaat im-
mers niet om financiéle, maar volkshuisvestelijke winst.
Meer doelmatigheid wordt dan synoniem verklaard met
een lager maatschappelijk rendement. De vraag is of die
angst wel terecht is. Aanleiding voor een gesprek met
Frédérique Bijl, directeur van KWH.

KWH is bij uitstek het kwali-
teitscentrum voor corpora-
ties. De missie van KWH is
het ondersteunen en bege-
leiden van corporaties in
hun ontwikkeling naar
klantgestuurde organisaties.
Inmiddels is 20 procent van
de corporaties aangesloten
en heeft de helft daarvan
het KWH-huurlabel gehaald.
Het zijn vooral de grotere
corporaties, zodat eenderde
van de klanten het effect
ervan ervaart.

Ook voor Frédérique Bijl is
het vraagstuk van de doel-
matigheid niet eenvoudig te
beantwoorden. Vanuit de ja-
renlange ervaring met vele
tientallen corporaties heeft
het KWH wel een uitgespro-
ken mening. Vaak is de aan-
leiding om het KWH-huur-
label te behalen ingegeven
door de wens om klanten
doeltreffender te bedienen.
De grap is dat als ze dat wil-
len ze zich juist moeten rich-
ten op de doelmatigheid.

Het zijn twee communice-
rende vaten. Je doel bij toe-
val treffen is immers een
lucky shot, dat moeilijk kan
worden herhaald. Dat kan
wel als er aandacht is ge-
weest voor de wijze waarop
resultaten worden bereikt.

TRADITIONEEL benaderen
corporaties hun bedrijfsvoe-
ring vanuit de instrumentele
kant. Het gaat dan over pro-
cessen, procedures, regels,
structuren en interne bestu-
ringsystemen. Begrijpelijk,
want veel van het manage-
ment komt voort uit de
technische en financiéle
hoek. Die focus op de infra-
structuur van het bedrijf is
zeker een belangrijke voor-
waarde voor succes, maar
het is niet voldoende. Frédé-
rique Bijl geeft als metafoor
het verkeer. Ook daar is spra-
ke van infrastructuur, maar
nu beseffen we onmiddellijk
dat we de weggebruikers
niet mogen vergeten. Niet
altijd is de rotonde de juiste

oplossing, soms zijn dat stoplichten. De
doelmatigheid van de oplossing heeft alles
te maken met het specifieke gedrag van de
weggebruiker ter plaatse. Zo ook bij de
corporatie. De infrastructuur is van belang,
maar het gaat erom hoe de medewerkers er
gebruik van maken. Voorwaarde voor de
verbetering is dat de prestaties worden
gemeten. Daar ligt de eerste sleutel voor
doelmatiger opererende bedrijven.

EEN STORENDE FACTOR in de discussie over
doelmatigheid is de wijze waarop het onder-
werp aan de orde wordt gesteld. De onge-
fundeerde manier waarop het thema is ge-
noemd in de nota Wonen -uitspraken op dat
gebied worden op geen enkele wijze onder-
bouwd- geeft terecht de reactie van hakken
in het zand. Dat neemt niet weg dat de zorg
voor doelmatigheid leeft en dat een positie-
ve reactie gepast is. En dat gebeurt. Steeds
meer corporaties zijn bereid om constructief
naar de doelmatigheid te kijken.Via KWH
met kwaliteitssystemen en de balanced
scorecard wordt getracht de resultaten van
de corporaties meetbaar te maken en dan te
verbeteren.

DAT Is GEEN EENVOUDIGE zaak, want waar-
aan kan een corporatie zich spiegelen? Het
probleem is dat het referentiekader ont-
breekt. Aan wie moet de corporatie zich
immers spiegelen; beherende makelaars, -
beleggers? Lastig, want die bedrijven hebben
duidelijk andere doelstellingen, al was het
maar dat het financiéle resultaat centraal
staat. Ook Kaplan en Norton, de geestelijke
vaders van de balanced scorecard, geven in
hun laatste boek toe dat zij deze eenvou-
diger kunnen opstellen voor profit dan voor
non-profit bedrijven. Oorzaak is het grote
aantal belanghebbenden bij een non-profit
bedrijf.
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EEN GOEDE MOGELIKHEID tot benchmarking
is gelegen in het onderling vergelijken van
corporaties. Daar is evenwel de compliceren-
de factor dat de ene corporatie de andere
niet is en de omstandigheden van stad tot
stad verschillen. In Amsterdam is het met
succes ontwikkelen van een nieuwbouw-
project van volstrekt andere zaken afhan-
kelijk dan in Deventer of Maastricht. De
Aedes-index zal hierin uitkomst kunnen bie-
den en bruikbare normen opleveren.

ALs BENCHMARKING slechts een tipje van
de sluier kan oplichten, blijft de vraag be-
staan hoe de doelmatigheid kan worden
verbeterd. Frédérique Bijl ziet de start
stroomopwaarts, met de klant als uitgangs-
punt. Maar dan niet vrijblijvend. De klant
dient letterlijk in het bedrijf te worden ge-
haald. En wel op een zodanig wijze dat de
klant partij is in de afwegingen binnen het
bedrijf. Dan wordt zonder extra aandacht
automatisch een optimale doelmatigheid
bereikt. Klantenpanels zijn hiervan een rede-
lijk hoewel nog vrijblijvend voorbeeld. Het
structureel meten van klantverwachtingen
en klanttevredenheid is een andere moge-
lijkheid. Overdragen van bevoegdheden en

middelen aan bedrijfsonder-
delen waarvan de klant deel
uitmaakt, zou een verder-
gaande stap zijn. Dergelijke
eenheden functioneren het
best op wijkniveau. Het is
overzichtelijk en bovendien
zitten directe belangheb-
benden boven op het pro-
ces. De voor ieder zichtbare
kwaliteit van de output is zo
de impuls voor doelmatig
handelen.

KoRrTOoM HET GAAT over het
wezenlijk veranderen van de
scope en bevoegdheden.
Om dat te kunnen is het no-
dig om via KWH met kwali-
teitssystemen en de balan-
ced scorecard de prestaties
die daarmee samenhangen
te meten. Frédérique Bijl
heeft het over de HRM-kant
(de mensen) van het bedrijf.
Het betreft dus niet de mu-
tatiekosten of de onder-
houdskosten. Dat moet ook

gebeuren, maar niet in dit

verband. Het gaat bij corpo-

raties over zaken als het

aantal klachten (niet de re-

paraties), de afhandeling

daarvan, de procesdeskun-

digheid van medewerkers of

het halen van het oplei-

dingsplan. Het meten mag

niet blijven steken bij de al-

gemene prestaties van het

bedrijf. Het is van belang dat

de individuele prestaties van

de medewerkers worden ge-

koppeld aan die van de on-

derneming. Om dat te reali-

seren moet worden 4
gestuurd op klantinvoelend
vermogen, oplossingsge-
richtheid en zelfsturing.

IN DAT VERBAND sluit Fréde-
rique Bijl zich aan bij de op-
merkingen over de cao van
Eppie Fokkema (zie Renova- ‘ |
tie & Onderhoud van no-
vember 2001). Ook zij vindt !
de cao te fluwelig gewor-
den. Het feit dat de beloning
alleen afhankelijk is van
functie-eisen en niet is ge-
koppeld aan de werkelijke
output van de medewerker
keurt ze niet goed. Van een
dergelijke koppeling -zelfs
als die gedeeltelijk worden
ingebouwd- gaat een heil-
zame werking uit. Zo kan de
marktwerking in de onder-
neming worden gebracht en !
kan de tucht van de markt

de doelmatigheid van cor-

poraties verbeteren. «
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