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Systemen alléén geen garantie voor succes

Veel corporaties stcllsn do klantcanlraal. Mooievoom€msns.

bsl€idsplann€n sn stralsgisssssiss l€n spijl- Ws denlGn dat ssn

klant m€t een vraag hel€maalb€g{pl dat iê daarvoor biiverschil-

l6nd€ aldelingen en m6d€w6rkers mostzijn, dle er echt€r niol

allemaal zijn. '0p pad', 'vandáág víij' 0í w€Íkt alleen 's ochtsnds'...

oÍwsl: hel valt nos nist m€€ om als klanlj€ informali€ van ds

corporatie te krijg€n.

ook danlên coÍporaties dat zs ds tlanl lunn€n slurên in hoe deze

ze benadêrt. Maar de praltijk ls dal i6 voor sommige vragen mo6t

bellen Ímel eeÍr callcsnlr6), and€É vragên allecn permailkunnsn

wordsn g€stold €n ws€rander€ infoÍmatis alls€n via de w€bsite

wordlverst rekt .Langskom€nmágw€l ,maaral leenalshotons

ui tkomt. . . .

Ja, hel klinki misschien nogatioí maar probe€r hel zelfmaare€ns

uil eÍ kÍk oÍ hel m€€- oÍtogsnvalt. D€ meestc medeworkeÍs van

oon corpoÍali€ zijn z€lí gaen huuÍd€rsn srvar€n zelden \ €t de

huurd€r me€maakl in hel conlact msl €n ds zo€tlochl naar

anlwoorden bij een corporalis. Instrumênl€n als KWH Nrijzên de

co rporatie op d€ lekortkom ing€ n in dez€ dienslverlêning, ma.r

mel een be€tje eigen spourw€rk-onj6 ooreen keer te luisler

loggen bijzowelllantsn als int6rn€ medoworkeÉzoals €sn

r€c8plaonists oÍ t€lsíonast€ - wordl js ook v€€l wijzer.

D€ klanl van 2010 wilnamêlajt zslÍb€palon hoe hij contact l€gt

mêt aanbieders van producton 6n dienslên. Maar &ar hebben

corpoíaliês Íog veinig x,661 mn; zok6í niêt van de nieuweÍe

mcdia. Wanl w€lk8 corporalio is lo8gankolijk oÍbcÍoikbaarvia

Hyvss, Twitl€r, Skyps, Msss€ngsr oí SMS ? We dwingen d€

khnlsn in hol fieuÍsliiÍvrn ds l€lsíoon oÍ mailoÍeenrichlings-

informatis vaa intsrn€t als w€ ons klsnlvri€ndslÍk oÍ klantgsricht

willon opstellen en zegg€n dal w€ de klantvooíalcentráalstell6n.

lvlaar áls wê de klant d6 k6uz6lal6n, mo6lenw€ álledienst€n langs

álle wegcn en communicatiskanal€n aanbioden.

Hsl saat lro$fl€ns bij andoru b€d4vsn on (s€mi-)overhedên door

ds bant gonom€n niel w€landoís. Toch was ikonlangs rrn-

gsnaam v€Írast loon it errólor lwam dat ik msl êên m€de$erler

van mÍn gemeênte bleet to kunnon 'chalten' op dê PC. lk had 60í

vraag en de mogelijlh6id w.rd gobodon dearowr live met ssn

modewerkcÍ van godaoht€n l. wiss€lsn. Nu ds corporatis nog I

Corporaties stoppen hun klanlenen processên ool in systcmen:

ssnliê voor dê huuídels, eenlje voor dó woningzoekendeni e€n

sysloem voor onderhoudsplanning on €on syst€em vooÍkopers-

Ísgislratie, €on progÍamma voor msÊrjsrÊnplanninqen ên voor

nisuwbouw, otc. Gêqevens wordon €chtÊr nist ,an êlkaargelinkl.

Alsd€ klanl wil v€rbouwen en vlaagl ol dat mag, zeglafdelingA

dal zoi€ts welt3n (welêvên loestêmming wagen), maarwelen wo

niêl dat aídêling B volgende ma.nd dê hele slrral op de kop z€t

voor gíoot ondeóoud. 0f - nog 6196r-dat er concrcle plannen

zÍn om dewonins binnen 2jaar l€ slopên.

Gslulkig zajn €r oot ve€l medewêrksrs van corporaties die

nadenken en mêed€nken met de klanl. omdal die medewerker
'tosvallig' Í/êel dat êrook ronovali€plannen zljn, wordt hel

vofband gêlegd ende klarlgelliform€drd. ÍVaar het kan nog €rgsr:

klanlen die In €en gesprck aangown gÍaag le '/villen vefiurzen en

hun woonw€nssn kenbaar maksn €n tsgÊlijkerlijd (in een ander

sysl€sm) le boek slaan als ovêrlaslvêrooízakeÍ oÍw3nbelaler

En ondertussên schÍvên zeiich gewoon in (in het woningzoe-

tênd€nsyslêem) vooÍ een nieuwe woning.

lk ben overtuigd van de goed€ b€do€lingonvan een medsweÍkêr

omdsklanlzogoed mogslijkl€ hslp€n sn alle inÍormatiele

g€v€n dio relevant én voorhandên is. l,lsdoworkers willên gmag

m€€d8nken ên dêvraagvande klanlah hel kan zelís ove rcífsn.

Maardaar moet€n syslemen dan w€l op inspêlen €n gegevensw€l

go€d in syslemen zijn ondergêbacht6n tnetelkaa. in verband

wordên gebrachl. 0m go€ds inÍormatb t€ kunn€n gev€n moelen

g€gswnsiuasten lijdig worden ingwosrd, dossiers worden

opgsbouwd, actueel g€houden en maklelijt benrdeftaarnjn.

Csnlralê opslag En alle in d6 primairo processcn voorkomend€

belangrijkê gegevens, loegank€lijk vanuit óén ingang, aldan nisl

m€t eon po aalltnctionalilêit, is deadoorvereisl.

CompulsÍsystsmen, progÍamma's én €sn porta€l om velschillen-

ds inÍormatie le ontsluitên djn d.n ook onmisbaarvooreen goedo

dionslvêrlening- En als dê Ín6d6wrrk6rs 6r ook goed mce omgaan,

on zoíg€n dat gegevens actuêol blijvon, wodl de dienstverloning

naar de klanl nóg beler en íaat d. ldent €cht een kcer cenlraal.

RuudHark


