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Introductie
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Start van de ondersteuning

▹ Met ingang van 1 januari 2021 verzorgt Mozaïek Wonen de bedrijfsvoering 
van Woningbouwvereniging Reeuwijk. Ook zijn per die datum alle 
medewerkers (behalve de bestuurder) in dienst getreden bij Mozaïek 
Wonen.

▹ Het doel van de ondersteuning is om de organisatie van 
Woningbouwvereniging Reeuwijk te verstevigen en (personele) 
kwetsbaarheden te verminderen. Dit geldt in het bijzonder voor de 
strategische posities. 

▹ De ondersteuning heeft specifiek als doel de organisatie te verstevigen op: 

▹ de omvang en daarmee de personele continuïteit en de kwaliteit, 

▹ de verantwoording aan belanghouders en overheden/externe 
toezichthouder, 

▹ een verantwoordniveau van bedrijfslasten,

▹ risicobeheersing en monitoring. 

▹ De ondersteuning is formeel vastgelegd in een overeenkomst met een 
looptijd tot 1-1-2026 die daarna stilzwijgend verlengd wordt voor 
onbepaalde tijd. 

Evaluatie van de ondersteuning

▹ Inmiddels is de ondersteuning ruim twee jaar onderweg en heeft 
de ondersteuning vorm gekregen. 

▹ Gedurende de implementatie van de ondersteuning is regelmatig 
geëvalueerd en bijgestuurd. In de afgesloten Overeenkomst tot 
ondersteuning is tevens opgenomen dat er elke twee jaar een 
brede evaluatie plaats moet vinden.

▹ AEF is gevraagd deze evaluatie uit te voeren. In dat kader is ook 
eerder door ons gesproken met de klankbordgroep.



Het evaluatieproces
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Fase 1: vormen en vaststellen evaluatiekader

13 feb.
1e bijeenkomst 

Klankbord Huurders

November December Januari Februari SeptemberMaart April Mei Juni Juli Augustus

Fase 2: Uitvoeren evaluatie

Fase 3: Rapporteren en toetsen bevinding

20 sept.
2e bijeenkomst 

Klankbord Huurders

Ca. 10 gesprekken met de bestuurders, 
teamleiders en medewerkers om te komen 
tot een definitieve set onderwerpen van de 

evaluatie.

Ca. 20 gesprekken met de bestuurders, 
teamleiders en medewerkers over de 8 
onderwerpen van de evaluatie. Ook is 

gesproken met de RvC van 
Woningbouwvereniging Reeuwijk en de 

Huurdersorganisatie Bodegraven

De bevindingen uit de gesprekken zijn 
besproken met de stuurgroep. Deze 

concept bevindingen liggen nu voor bij het 
Klankbord Huurders



Evaluatieproces met het klankbord
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Eerdere bijeenkomst met het klankbord

▹ Op maandag 13 februari kwamen we bijeen om te spreken over 
de evaluatie van de meerwaarde van de ondersteuning aan 
Woningbouwverenging Reeuwijk door Mozaïek Wonen.

▹ Tijdens deze bijeenkomst hebben we vooral stilgestaan bij de 
onderwerpen van de evaluatie. Op verzoek van het Klankbord is 
toen het onderwerp ‘communicatie’ toegevoegd aan de lijst met 
onderwerpen.

▹ Ook zijn de onderwerpen communicatie, kwaliteit van de 
dienstverlening en planning en prioritering van de 
werkzaamheden toen bestempeld als ‘meest van belang voor de 
huurders’ (zie volgende pagina).

▹ We hebben afgesproken om de concept bevindingen met het 
klankbord te delen en nog te bespreken. In dit document vinden 
jullie per onderwerp van de evaluatie de bevindingen.

Vervolg na de bijeenkomst op 13 februari

▹ De afgelopen maanden is gesproken met de bestuurders, 
teamleiders en medewerkers die een rol spelen in de 
ondersteuning. 

▹ Met hen hebben we gereflecteerd op de ondersteuning om per 
onderwerp van de evaluatie een goed beeld te krijgen van wat de 
ondersteuning vraagt en oplevert. 

▹ Aanvullend is een gesprek gevoerd met de commissarissen van 
Woningbouwverenging Reeuwijk en de Huurdersorganisatie 
Bodegraven.

Op de volgende pagina staan de acht 
onderwerpen van de evaluatie.



1. Communicatie

2. Kwaliteit van de dienstverlening

3. Planning en prioritering van werkzaamheden

4. Capaciteit en professionaliteit

5. Verantwoording en administratieve druk

6. Niveau van de bedrijfslasten

7. Risicobeheersing en financiële monitoring

8. Proportionaliteit en duurzaamheid van de ondersteuning.

Onderwerpen van de evaluatie
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Meest van belang voor de huurders
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Bevindingen



Twee perspectieven per onderwerp

▹ Voor alle acht de onderwerpen van de evaluatie staat beschreven 
wat vanuit het perspectief van Woningbouwverenging Reeuwijk 
en wat vanuit het perspectief van Mozaïek Wonen de 
voornaamste bevindingen zijn.

▹ Door beide perspectieven te beschrijven ontstaat een zo volledig 
en evenwichtig mogelijk beeld van de ondersteuning.

Leestips

▹ De belangrijkste delen van de bevindingen zijn dik gedrukt.

▹ De bevindingen die het meest van belang zijn voor de huurders 
zijn aangegeven met              in de titel.

Opzet van de bevindingen
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De concept bevindingen worden definitief gemaakt na het 
gesprek met de klankbordgroep op 20 september



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ De communicatie met huurder is (vrijwel) ongewijzigd. Team 
Reeuwijk is intact gebleven waardoor er in de zichtbaarheid 
richting huurders niets is veranderd. 

▹ Het kantoor, de website en de huisstijl zijn onveranderd en 
dus onverminderd herkenbaar. Woningbouwverenging 
Reeuwijk is een eigenstandige organisatie met eigen 
communicatiekanalen. 

▹ De continuïteit (qua bezetting) in het klantcontact is recent 
verbeterd doordat het Woonserivepunt (WSP) van Mozaïek 
Wonen een aantal uur per week de telefoon van 
Woningbouwvereniging Reeuwijk opneemt. Hierdoor worden 
medewerkers van Team Reeuwijk tevens ontlast.

1. Communicatie
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Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ Doordat Woningbouwvereniging Reeuwijk een eigen huisstijl, 
communicatiekanalen en communicatiemiddelen behoudt, is de 
mogelijkheid tot (schaal)voordelen beperkt. 



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ De ervaren kwaliteit van de dienstverlening aan de huurders 
van Woningbouwvereniging Reeuwijk is tot op heden 
constant gebleven. Wel merken huurders op een aantal punten 
dat het beleid aan het veranderen is. De overgang van 
vraaggestuurd naar planmatig onderhoud is daarbij een 
belangrijke verandering.

▹ De kwaliteit van de dienstverlening die 
Woningbouwvereniging Reeuwijk van Mozaïek Wonen 
ontving was in 2021 niet toereikend. Vanaf 2022 is de kwaliteit 
toegenomen en is de ondersteuning steeds beter geworden.

▹ De periode 2020-2021 heeft veel gevraagd van de 
medewerkers van Woningbouwvereniging Reeuwijk (later ‘Team 
Reeuwijk). Dit heeft geresulteerd in meerdere langdurig zieken en 
het moeten prioriteren van werkzaamheden.

2. Kwaliteit van dienstverlening
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Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ Achter de schermen is er een grote kwaliteitsverbetering 
gaande. Op termijn gaan de huurders merken dat het onderhoud 
planmatiger en eenduidiger plaatsvindt. De verwachting is dat 
daardoor de kwaliteit van het bezit gaat verbeteren. Ook zullen de 
woningen verduurzaamd gaan worden. Streven is dat de 
betaalbaarheid toeneemt. 

▹ De ondersteuning aan Woningbouwvereniging Reeuwijk is 
pas in 2022 echt op gang gekomen. Het vraagt veel van 
medewerkers om alle benodigde informatie boven tafel te krijgen 
om de ondersteuning goed uit te kunnen voeren. Veel beleid en 
afspraken zijn in het verleden bij Woningbouwvereniging 
Reeuwijk niet vastgelegd en dat belemmerde de (start van de) 
ondersteuning. De grootste kwaliteitsimpuls moet dit jaar (2023) 
plaatsvinden.

▹ De kwaliteitswinst is nog niet optimaal doordat tijd nodig is 
om te harmoniseren. Taken voor Woningbouwvereniging 
Reeuwijk liggen vaak nog bij specifieke medewerkers waardoor 
overdraagbaarheid en synergie uitblijft. Ook hebben de voormalig 
medewerkers van Woningbouwvereniging Reeuwijk tijd nodig om 
te wennen en de processen van Mozaïek Wonen eigen te maken.



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ In 2021 heeft Woningbouwvereniging Reeuwijk onvoldoende 
prioriteit gekregen van Mozaïek Wonen. Dit geldt zowel voor 
interne werkzaamheden als bijvoorbeeld het technisch beheer en 
onderhoud. 

▹ Vanaf 2022 heeft Mozaïek Wonen hierin een inhaalslag 
gemaakt. Inmiddels is de planning en prioritering van 
werkzaamheden naar tevredenheid.

Planning en prioritering van werkzaamheden
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Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ De ondersteuning van Mozaïek Wonen aan 
Woningbouwvereniging Reeuwijk heeft op een aantal onderdelen 
gezorgd voor een herprioritering van werkzaamheden ten 
nadelen van Mozaïek Wonen. Het gaat dan met name om 
projecten zoals het actualiseren van het investeringsstatuut, het 
maken van een nieuw ondernemingsplan en het updaten van 
energie labels. 

▹ Teamleiders geven aan minder tijd aan hun mensen te 
hebben besteed omdat ook zij tijd en aandacht voor 
Woningbouwvereniging Reeuwijk hebben moeten vrijmaken.



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ De capaciteit die Mozaïek Wonen voor 
Woningbouwvereniging Reeuwijk inzet is vanaf 2022 
voldoende in termen van omvang en professionaliteit. Soms 
is het uitdagend en tijdrovend om de juiste ondersteuning te 
vinden maar sinds de vervulling van de vacature van teamleider 
front office Woningbouwvereniging Reeuwijk gaat dit steeds 
beter. De teamleider functioneert succesvol als ‘spin in het web in 
het team’.

Capaciteit en professionaliteit
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Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ De benodigde capaciteit voor de ondersteuning zet de 
beschikbaarheid van medewerkers voor Mozaïek Wonen zelf 
onder druk. Dit geldt vooral voor functies die strategisch van 
aard zijn. Het betreft ten minste de controller, de teamleider 
technisch beheer en onderhoud, de teamleider 
vastgoedontwikkeling en verscheidene stafmedewerkers (zoals 
communicatie, HR en juridische zaken).



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ Er is significante ‘verantwoordingsdrukte’ zowel in de interne 
als externe verantwoording. Er moeten veel rapportages en 
stukken worden opgesteld en aangeleverd om aan alle geldende 
wet- en regelgeving te voldoen.

▹ Deze drukte weegt relatief zwaarder op een kleine corporatie 
dan op een grote. Omdat de gevraagde rapportages en stukken 
(vrijwel) gelijk zijn.

▹  Woningbouwvereniging Reeuwijk wordt op dit vlak volledig 
ondersteunt door Mozaïek Wonen en is daarmee erg geholpen. 
Dit geldt zowel voor het volume van het werk als de kwaliteit 
daarvan.

Verantwoording en administratieve druk
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Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ De mogelijke synergie op dit onderdeel is minimaal omdat 
Woningbouwvereniging Reeuwijk en Mozaïek Wonen een eigen 
P&C-, strategische- en rapportage cyclus hebben en beide, 
individueel moeten voldoen aan de geldende wet- en regelgeving. 

▹ Ook maakt de ondersteuning op dit vlak aanspraak op 
medewerkers die ook voor Mozaïek Wonen van (strategisch) 
belang zijn. Hierdoor komen werkzaamheden voor MW in de knel.



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ De bedrijfslasten voor Woningbouwvereniging Reeuwijk zijn 
met de overgang naar Mozaïek Wonen gestegen. Deze stijging 
is vrijwel volledig te verklaren doordat er meer medewerkers 
ingezet worden voor Woningbouwvereniging Reeuwijk dan voor 
de ondersteuning.

▹ Punt van aandacht is dat het niveau van de bedrijfslasten voor 
Woningbouwvereniging Reeuwijk zeer gering beïnvloedbaar 
is doordat Mozaïek Wonen een standaard percentage (10%*) 
doorbelast.

Niveau van de bedrijfslasten
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Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ Doordat Mozaïek Wonen meer dan 10% van haar 
personeelsbestand besteed aan de ondersteuning draagt zij 
indirect additionele kosten voor de ondersteuning aan 
Woningbouwvereniging Reeuwijk. Ook zet Mozaïek Wonen 
incidenteel extra inhuur in om werkzaamheden te verricht waar 
de medewerkers nu niet aan toe komen.

Dit is geregeld in artikel 3 van de Overeenkomst tot ondersteuning. Hierbij is overeengekomen dat Mozaïek Wonen 10% 
van de personeelskosten, toerekenbare overheadkosten, ICT kosten en kosten voor de loonadministratie 
(zie voor nadere specificatie artikel 3.1) doorbelast aan Woningbouwvereniging Reeuwijk. 



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ Woningbouwvereniging Reeuwijk is meer in control gekomen 
door de ondersteuning van Mozaïek Wonen. Te denken valt 
aan de hernieuwde meerjaren onderhoudsbegroting (MJOB) en 
meerjaren investeringsbegroting (MJIB) op basis waarvan met 
grote zekerheid op de financiën gestuurd en gemonitord kan 
worden. Ook de ondersteuning bij het produceren van (kwartaal) 
bedrijfsrapportages en jaarstukken draagt hieraan bij.

▹ De rol van de controller in de totstandkoming van (strategische) 
besluiten en het uitvoeren van audits heeft een positief effect 
op de risicobeheersing bij Woningbouwvereniging Reeuwijk. 
Eerder was deze functie extern belegd.

Risicobeheersing en financiële monitoring

14

Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ De ondersteuning vraagt veel van een aantal medewerkers 
die ook van (strategisch) belang zijn voor Mozaïek Wonen. 
Mozaïek Wonen kan zelf minder gebruik maken van deze 
medewerkers. Wel ziet Mozaïek Wonen de (grote) meerwaarde 
die zij levert voor Woningbouwvereniging Reeuwijk. 

▹ De mate waarin de harmonisatie de benodigde capaciteit 
gaat verminderen is zeer beperkt. Voor beide organisaties 
moeten MJOB, MJIB’s en rapportages worden gemaakt. Hetzelfde 
geldt voor het uitvoeren van audits. De druk op deze 
medewerkers blijft dus groot.



Vanuit Woningbouwvereniging Reeuwijk bezien

▹ Voor Woningbouwvereniging Reeuwijk is de ondersteuning 
proportioneel en duurzaam. De benodigde capaciteit is 
beschikbaar en de hoogte van de vergoeding  voor de 
ondersteuning is oplopend maar op dit moment betaalbaar. 
Mocht het kostenniveau zich verder ontwikkelen kan de 
duurzaamheid van de ondersteuning in het geding komen.

▹ Naarmate de ondersteuning voortduurt en het beleid en de 
processen steeds verder worden geharmoniseerd, bestaat 
het risico dat er minder ruimte is voor de eigenheid van 
Woningbouwvereniging Reeuwijk. Hierdoor kan er 
(bestuurlijke) spanning ontstaan of de huurders van 
Woningbouwvereniging Reeuwijk kunnen ageren. Dit kan een 
effect hebben op de duurzaamheid van de ondersteuning.

Proportionaliteit en duurzaamheid v/d ondersteuning
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Vanuit Mozaïek Wonen bezien

▹ Voor Mozaïek Wonen is de ondersteuning disproportioneel. 
Uit de bevindingen blijk dat 10-15% van de beschikbare capaciteit 
aan Woningbouwvereniging wordt besteed. Dit is meer dan waar 
de verdeelsleutel (van 90% om 10%) in voorziet. 

▹ De druk ligt voornamelijk op een aantal posities die ook voor 
Mozaïek Wonen van groot belang zijn. De strategische 
slagkracht van Mozaiek Wonen komt hierdoor in het geding. Op 
de operationele en tactische functies lijkt de inzet minder 
disproportioneel.

▹ Woningbouwvereniging Reeuwijk heeft belang bij het behouden 
van eigenheid. Mozaïek Wonen heeft belang bij verregaande van 
harmonisatie van beleid en processen. Hoe meer harmonisatie 
hoe groter het positieve effect op de benodigde inzet. Hier 
bestaat het risico op spanning en daarmee een negatief 
effect op de duurzaamheid van de ondersteuning.

▹ Mozaïek Wonen kan verantwoordelijk gehouden worden 
voor het beleid, het doen en nalaten van 
Woningbouwvereniging Reeuwijk terwijl zij dat in formele zin 
niet is. Indien dat een keer mis gaat dan zet dat de duurzaamheid 
van de ondersteuning onder druk.



(030) 236 30 30

Andersson Elffers Felix

Mail@aef.nl

www.aef.nl

Meer 
weten?

14-9-2023



Bijlage: Tijdlijn
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