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DIENSTENCONCEPT COMPLEET WONEN

Utrecht, maart 2007
Els de Jong, Bureau voor woononderzoek
In opdracht van het Aedes-Actiz Kenniscentrum Wonen-Zorg

‘Compleet Wonen’ is een dienstenconcept ontwikkeld door USUS, waarbij woningcorporaties,
zorgorganisaties, de gemeente en eventueel andere partijen in een team werken aan de leefbaarheid
voor oudere bewoners. Uitgangspunt daarbij is niet het aanbod van de betrokken partijen of een
gewenste toekomstige ontwikkeling, maar de behoeften van de nu zittende ouderen en de hiaten in
het al aanwezige voorzieningenaanbod.

Het eerste initiatief

Een vijftal woningcorporaties (deltaWonen, De Woonplaats, Woonconcept, Wooncom, Portaal), twee
zorgorganisaties (Sensire, Icare) en een zorgverzekeraar (Menzis) kwamen in 2003 tot het inzicht dat
zij meer wilden dan alleen woningen verhuren, zorg leveren, of verzekeren. Zij hebben daarom het
kennisinstituut USUS opgericht om te onderzoeken hoe zij over de grenzen van hun eigen werkterrein
heen kunnen werken aan het vergroten van de leefbaarheid van hun klanten. Hieruit is het
dienstenconcept ‘Compleet Wonen’ voortgekomen. De ideeén achter dit concept zijn ontwikkeld in
een pilotproject in Zwolle, in de wijk Wipstrik. De complexen van de betrokken corporaties in deze wijk
vergrijsden sterk. Maatschappelijk is er een grote druk om mensen zo lang mogelijk zelfstandig te
laten wonen. De instellingen wilden in deze wijk beginnen met het bieden van een aanbod dat aan
deze doelstelling tegemoet komt. De eerste stap was een behoeftepeiling bij alle bewoners van de
complexen in het experimentgebied. Op basis daarvan is een plan opgezet en hebben de partijen een
intentieovereenkomst getekend, waarbij zij de bereidheid hebben uitgesproken om gezamenlijk in het
gebied aan de slag te gaan.

Het Compleet Wonen Concept
De filosofie van Compleet Wonen bestaat uit een aantal uitgangspunten:
e Werk vraagvolgend: Stel de klant centraal en monitor voortdurend wensen
en behoeften.
e Hou het simpel: Ga uit van wat er al is en bouw dat uit.
e Geen woorden maar daden: Richt je op snelle resultaten, zodat de mensen zien dat er wat
gebeurt.

De werkwijze is een cyclisch model.De eerste fase (fase 0) is een behoeftepeiling onder bewoners. Dit
kan in de vorm van een enquéte, maar ook met interviews of door met een groep ouderen de wijk en
de woningen te bekijken en te becommentariéren.

Nadat het besluit genomen is om verder te gaan, bestaat de volgende fase (fase 1) uit het formuleren
van randvoorwaarden en het gezamenlijk opstellen van een actielijst met prioriteiten. Vervolgens
wordt een team samengesteld met vertegenwoordigers uit de betrokken partijen, met daarbij één spin-
in-het-web die de samenwerking codrdineert en als vraagbaak voor de bewoners fungeert.

Naast het uitvoerende team wordt er een stuurgroep gevormd van managers met mandaat uit de
betrokken instellingen. Na de implementatie en eerste werkperiode in fase 2 bestaat fase 3 uit een
evaluatie bij bewoners en betrokken medewerkers om vervolgens de plannen bij te stellen en opnieuw
de cyclus in te gaan.
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Er is een verschil in opzet met een woonservicezone. Daarbij wordt uitgegaan van het aanbod van de
deelnemende instellingen en gepraat over een toekomstig gezamenlijk aanbod, vaak gebaseerd op
ontwikkelingen in een wijk op de lange termijn. Bij Compleet Wonen is de vraag van de huidige
bewoners het uitgangspunt, wordt ingezet op direct resultaat en is niet de wijk het vertrekpunt, maar
de eigen woning, omdat de bewoners daar het meest bij betrokken zijn.

Wipstrik Zwolle, het pilotproject

Bij de start van het Compleet Wonen project in Wipstrik is in de intentieovereenkomst vastgelegd, dat
de woningcorporaties de woningen in de complexen opplussen en bestemmen voor senioren. Ook is
de toegankelijkheid van de flats verbeterd. Zorgorganisatie Icare is met een vast wijkteam gaan
werken.

Het Compleet Wonen team in Wipstrik bestaat uit twee huismeesters, een wijkbeheerder en een
consulent participatie en begeleiding vanuit de woningcorporaties en een zorgconsulent vanuit de
zorgorganisatie. Er is een servicecodrdinator aangesteld die formeel in dienst is bij Icare. Zij heeft een
kantoor tot haar beschikking in één van de complexen, waar zij spreekuur houdt.

Het oudste van de vijf deelnemende complexen is inmiddels ingrijpend verbeterd. Ook is daar een
ontmoetingsruimte opgezet. Er zijn plannen voor het opplussen van de andere complexen en de
toegankelijkheid van de flats is verbeterd. Dit alles gebeurt in nauw overleg met het Compleet Wonen
team.

Het team heeft er voor gezorgd, dat een SRV-wagen op gezette tijden langs de complexen komt, er
zijn namelijk geen winkels meer in de wijk. Een poging om het openbaar vervoer terug in Wipstrik te
krijgen, is mislukt. Wel heeft de gemeente groot onderhoud aan de omgeving uitgevoerd, zodat het
nabijgelegen park beter bereikbaar is voor de bewoners. De servicecodrdinator wordt steeds
bekender en behandelt allerlei vragen. Zij helpt bij het invullen van formulieren en aanvragen voor
bijvoorbeeld de WVG-taxi (WMO-taxi), het aanvragen van een zorgindicatie, of het organiseren van
vrijwillige burenhulp. Een belangrijke doelstelling van het team is om bewoners te activeren. Dit
betekent: alleen hulp bieden als dat nodig is en mensen zoveel stimuleren zelf de regie in handen te
houden.
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In januari 2007 zijn de resultaten bekend geworden van de evaluatie onder 378 huishoudens en het
Compleet Wonen team die in het kader van “fase 3” is gehouden. De uitkomsten zijn positief. De
bewoners zijn meer tevreden met hun woonomgeving en hun welzijn. Zij nemen meer deel aan
sportieve en recreatieve activiteiten. Ze zijn zeer tevreden over de servicecooérdinator. Het feit, dat er
met hen meegedacht wordt, dat er een steunpunt is waar je naar toe kunt als je een vraag hebt en dat
er mensen zijn, die zich om je bekommeren, geeft de bewoners een gevoel van veiligheid.
Opmerkelijk is dat nog slechts 18 procent van de respondenten gevoelens van eenzaamheid
rapporteert, tegenover 49 procent bij de start van het project.

Ook de medewerkers zijn tevreden met de nieuwe werkwijze. Hun taken zijn verbreed en zij
waarderen de onderlinge betrokkenheid met elkaars werk. Ook ervaren zij dat ze sneller met
oplossingen kunnen komen bij vragen van de bewoners.

De bedoeling van het team is om de onderlinge contacten tussen de bewoners van de verschillende
complexen op gang te brengen. Daarvoor hebben zij bijvoorbeeld onlangs een modeshow
georganiseerd in de nieuwe ontmoetingsruimte bij één van de flats. Ook bewoners uit andere
complexen waren daar welkom en hebben van de gelegenheid gebruik gemaakt om de nieuwe ruimte
te bewonderen. De servicecodrdinator is nu bezig om samen met vertegenwoordigers van de
verschillende huurdersverenigingen een werkgroep activiteiten op te zetten. Ook wordt de
mogelijkheid onderzocht om de Stichting Welzijn Ouderen gedurende twee jaar een opdracht te geven
om activiteiten op te zetten voor de ouderen in deze complexen, maar dan op zodanige wijze dat de
bewoners het na twee jaar zelf kunnen.

Ook zijn er plannen om in alle woningen een ICT basisinfrastructuur aan te leggen, die het mogelijk
maakt al naar gelang de individuele behoefte domoticatoepassingen op het gebied van zorg,
veiligheid, gemak en comfort in de woning te installeren.

Verdere ontwikkelingen

Na het pilotproject in Zwolle zijn er inmiddels nieuwe
projecten gestart volgens het concept Compleet Wonen in
Emmen, Assen, Zwolle, Enschede, Winterswijk, Ruurlo,
Maarssen en Nijmegen. Veel van deze projecten zitten in
‘fase 1’ waarbij de plannen worden vormgegeven. Bij bijna
de helft van de projecten is ook de gemeente betrokken
als samenwerkingspartner in het team.

Was Usus bij het Pilotproject de eerste twee jaar nauw
betrokken, bij de nieuwere projecten fungeert zij vooral als
aanjager en is het de bedoeling dat de projecten na een
aantal maanden zelfstandig draaien. Ook op andere
punten verschillen de projecten. In grootte varieert het
werkgebied van 60 tot 460 huishoudens. Soms is er een
servicecodrdinator, soms vervult een huismeester de rol van spin-in-het-web, in andere gevallen de
ouderencootrdinator van de gemeente. Dit laatste zal waarschijnlijk in het kader van de WMO vaker
gaan voorkomen. Ook verschilt de rol van de huurdersvereniging bij de verschillende projecten. De
ervaring heeft geleerd dat het goed is om deze partij er zo vroeg mogelijk bij te betrekken.

Basis voor samenwerking is in alle gevallen een intentieovereenkomst van de betrokken partijen. Ook
die heeft geen vaste vorm en juridische status. Het concept is zo eenvoudig mogelijk van opzet, alle
medewerkers zijn en blijven in dienst bij €én van de organisaties, middelen worden door de betrokken
partijen op ad-hoc basis geleverd.

Bewoners in overleg

Het is niet de bedoeling dat het concept een vaste vorm krijgt, een blauwdruk die overal standaard
wordt toegepast. Het gaat om de achterliggende filosofie. Uitgaande van de bestaande lokale situatie
wordt een passende invulling ontwikkeld. Belangrijk aandachtspunt is de mentaliteitsverandering
onder de betrokken medewerkers: de teamleden zijn nu gezamenlijk verantwoordelijk voor het totale
welzijn en de bevordering van de zelfredzaamheid van ‘hun’ bewoners.
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Toekomst

Het is nadrukkelijk niet het streven, dat het
concept ‘Compleet Wonen'’ institutionaliseert.
Het zal zich in de praktijk verder ontwikkelen.
Wel is duidelijk dat in de toekomst meer gebruik
gemaakt zal worden van ICT en domotica.

De eenvoudige opzet van de samenwerking en
de focus op de korte termijn is de kracht van het
concept, maar maakt het tegelijkertijd ook
kwetsbaar. Er zijn geen bindende
overeenkomsten, de continuiteit van het project
is afhankelijk van de bereidheid van de
deelnemende partijen om door te gaan. Dit
wordt na iedere fase weer opnieuw bekeken.
Bezuinigingen en een gebrek aan financiéle
middelen zouden in de toekomst een knelpunt
kunnen vormen. De hoop is dat blijkt, dat het concept ‘Compleet Wonen’ voor de deelnemende
organisaties zoveel meerwaarde heeft, dat zij enthousiast zullen blijven en gemotiveerd om
gezamenlijk met de bewoners te werken aan leefbaarheid, gezondheid, participatie en welzijn zodat
mensen compleet kunnen wonen.

Bewoners benadrukken belang van ontmoeting

Dit artikel is gebaseerd op schriftelijke documentatie over “Compleet Wonen”, het evaluatie-onderzoek
onder bewoners en medewerkers van het project Wipstrik te Zwolle en een interview met:

- Mario Kieft; programmamanager Usus Concepts, email mkieft@usus.nl

- Sietske van Nee; servicecodrdinator compleet wonen Wipstrik Zwolle

- Danuta Janse; consulent participatie en begeleiding deltaWonen Zwolle
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