Motiveren om fe
Tenoyeren

Met een gemiddelde
leeftijd van 56 jaar scoren
de meeste Vlaamse
woningen niet bijzonder
goed op energetisch vlak.
Volgens de EU-roadmap
moet de CO2-uitstoot met
80% dalen, en ook de
Vlaamse langetermijn-
renovatiestrategie is op
deze ambitie gestoeld.
Intensievere renovaties
zijn de sleutel tot succes.
Het is een mooie manier
om bestaande woningen
bijna-energieneutraal
(BEN) te maken. Toekomst-
gericht werken is immers
de boodschap. Anders
lopen eigenaars het risico
om later hun huiswerk te
moeten overdoen.

Door Wouter Hilderson en
Els Vandenberghe, PIXII

Het Kennisplatform Renovatie bood
een mooie opportuniteit om antwoor-
den te zoeken op enkele prangende
vragen. In eerste instantie werd
nagegaan hoe de renovatiemarkt in
Vlaanderen kan worden opgeschaald.
Belangrijke aandachtspunten hierbij
waren de juiste klantbenadering en
nieuwe bedrijfsmodellen die dit
kunnen ondersteunen. De verschil-
lende proeftuinprojecten fungeerden
als leerschool: wat werkte goed en wat
vereiste nog wat bijschaving?

Relaties in kaart brengen

Om de vraag- en aanbodzijde van de
renovatiemarkt in kaart te brengen,
werd een tool gebruikt die toelaat om
bedrijfsmodellen te definiéren en te
ontwikkelen: het ‘Business Model
Canvas' (figuur 1). De linkerzijde van dit
canvas focust vooral op het bedrijf. Wie
zet welke mensen en middelen in?
Welke partners worden in het samen-
werkingsverband betrokken? Welke
kosten zijn er aan alle geplande
activiteiten verbonden? Wat zijn de
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sterke en zwakke punten van de
samenwerking? Aan de rechterzijde ligt
het accent op de klant. Welke klanten
behoren tot de doelgroep? Hoe
kunnen ze worden benaderd? Wat is
nodig om ze aan de onderneming te
binden? Met welke waarden kunnen ze
worden overtuigd? Hoeveel willen de
klanten daarvoor betalen?

Klanten overtuigen

Om de renovatiegraad te kunnen
opschalen, is het nodig om een maxi-
maal aantal woningeigenaars zo snel
mogelijk over de streep te trekken.

Dit kan met een gepast aanbod van
ingrepen om toekomstbestendig te
renoveren. Hoewel de meerwaarde
van deze werken van cruciaal belang is,
wordt die vaak niet benoemd. Verbou-
wen heeft immers altijd een serieuze
impact, of het nu eenvoudige maat-
regelen of een diepgaande/totaalreno-
vatie betreft. De klanten moeten (diep)
in hun buidel tasten, zullen een tijd
hinder ondervinden en kijken (bij een
totaal- of diepe energetische renovatie)
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A Figuur 1: Met het ‘Business Model Canvas' kunnen bedrijfsmodellen worden gedefinieerd en

ontwikkeld.



tegen werken aan waarbij het eind-
resultaat hun leven op ingrijpende wijze
zal beinvioeden. Er bestaan ver-
schillende types van woningeigenaars.
Die moeten allemaal op een specifieke
manier worden benaderd. Vandaar het
belang om de doelgroepen gericht te
definiéren en ze door en door te leren
kennen. Enkel deze aanpak laat een
gediversifieerde en doelgroepgerichte
benaderingsstrategie, communicatie en
financieringsmodel toe. Het is de na-
tuurlijke reflex van mensen om in hun
omgeving steun en bevestiging te zoek-
en. Dit biedt kansen om een groeps-
dynamiek in gang te zetten die de op-
schaling van renovaties kan boosten. De
beslissingen worden dan immers mee
bepaald door de sociale context waartoe
de groep behoort.

Proeftuin RenoseeC onder de
loep

Proeftuin RenoseeC beoogde de ont-
wikkeling, het testen en de optimalisatie
van een betaalbaar en kwalitatief col-
lectief renovatietraject (draaiboek en
catalogus van oplossingen) voor particu-
liere woningen in prioritaire stadsdelen.
Het einddoel was een opschaalbaar en
praktisch inzetbaar businessmodel uit te
werken. Daarbij werd maximaal ingezet
op het bereiken van kwetsbare groepen.
De oorspronkelijke doelgroep van
eigenaar-verhuurders en eigenaar-
bewoners bleek echter te divers voor
een gezamenlijk communicatie-, bedrijfs-
en financieringsmodel. Het best
benaderbaar bleken de eigenaar-
bewoners uit de middenklasse. Bij de
moeilijk bereikbare eigenaar-
verhuurders waren er verschillende met
vastgoed dat dringend aan renovatie toe
was (maar waarvoor geen budget was).
Een deel van deze mensen vond een
oplossing bij Het Pandschap, een
organisatie die ervoor zorgt dat de

A Bij eentotaalrenovatie zal het resultaat van de werken het leven van de bewoners ingrijpend
veranderen.

A Erbestaan verschillende types van woningeigenaars die allemaal op een specifieke manier moeten

worden benaderd.

woning na renovatie voor een bepaalde
tijd door een sociaal verhuurkantoor
wordt verhuurd. Hierbij worden de
huurinkomsten deels of volledig gebruikt
om de renovatiekosten te financieren.
Noodkopers en kwetsbare eigenaar-
bewoners kunnen worden overtuigd met
het systeem van subsidieretentie (de
tegemoetkoming en een deel van de
gerealiseerde meerwaarde op het
vastgoed keert na verloop van tijd terug
naar de overheid).

Interessante lessen getrokken
Uit RenoseeC blijkt dat er meerdere,
elkaar aanvullende initiatieven nodig zijn
om de verschillende types van woning-
eigenaars te bereiken. De lokale over-
heden worden als een belangrijke
partner beschouwd, zowel als sponsor
(subsidies) als betrouwbare en on-
afhankelijke partij. Vertrouwen wordt ook
gecreéerd door een gratis service (in dit
geval bleek een woonscan beter te
werken dan een korting). Tevens toonde




A De Kant moet een zekere keuzevrijheid hebben, maar tegelijkertijd moet deze ook worden beperkt.

de Proeftuin aan dat de groepsdynamiek
een belangrijke rol speeltin het aan
boord houden van de eigenaars. Niet-
temin bleek een deel af te haken als er
geen financiering werd voorzien. Een
andere les: het is belangrijk om te bena-
drukken dat het comfort en de woon-
kwaliteit na de renovatie aanzienlijk
zullen toenemen. Dit heeft veel meer
effect dan een gedetailleerde uitleg over
de energetische renovatie zelf. Ook
ontzorging kan de eigenaars motiveren.

In Proeftuin RenoseeC nam een collectief
de organisatie en begeleiding van de
renovatie op zich. De communicatie
verliep via een vaste contactpersoon, de
SPOC (Single Point Of Contact). Niette-
min diende het bedrijfsmodel enigszins
te worden bijgestuurd. Uiteindelijk

werden de samenwerkingsverbanden
meer als vaste bouwteams georgani-
seerd, aangevuld met een architect,
installateurs en de SPOC. Een belangrijke
conclusie is dat de klant een zekere
keuzevrijheid moet hebben. Tegelijkertijd
is het belangrijk om deze te beperken,
anders wordt het moeilijk om een vlotte
werking en een voordelige prijs te
garanderen. Als aanspreekpunt wordt
een medewerker van de gemeente of
stad als het meest onpartijdig ervaren
(en dus niet de architect zoals dat in
Proeftuin RenoseeC het geval was).

Focus op erg oude woningen

In Proeftuin RenBEN stonden drie
groepen van tien rijwoningen centraal.
Deze waren minstens een halve eeuw
oud en behoorden dus tot het energe-

tisch slechtst scorende segment binnen
het Vlaamse patrimonium. Het is ook dat
type woning dat meestal privaat wordt
verhuurd. Bedoeling van dit project was
een geintegreerde renovatietechniek te
testen. Het geheel van zeer concrete
energetisch-technische, financieel-
juridische en sociaal-maatschappelijke
barrieres werd onder leiding van re-
ovatiebegeleiders in één geintegreerde
beweging aangepakt. Een moeilijke
doelgroep bleken de eigenaar-verhuur-
ders te zijn. Omdat deze niet in het pand
wonen, weinig voeling met de wijk heb-
ben en elkaar niet kennen, is er van
groepsdynamiek geen sprake. Ook
comfortverhoging en energiebesparing
waren geen goede argumenten om deze
mensen tot renoveren aan te zetten.
Vandaar dat de doelgroep tijdens de
loop van deze Proeftuin werd vernauwd
tot woningeigenaars met kwetsbare
huurders (OCMW en sociaal verhuur-
kantoor) en eigenaars van huizen die een
boete voor leegstand boven het hoofd
hing. Met het extra advies en de be-
loofde begeleiding kon deze laatste
groep snel worden overtuigd. Toch was
het vooral de neutrale positie van de
renovatiebegeleider die de eigenaars het
nodige vertrouwen gaf om effectief met
de werken te starten.

Moeilijk te bereiken markt

De eigenaars werden na het eerstelijns-
advies en hun toezegging meegenomen
in een ontzorgingstraject. Helaas was
het aantal geinteresseerden beperkt.
Proeftuin RenBEN toonde duidelijk aan
dat de private eigenaar-verhuurders
moeilijk te bereiken en te mobiliseren
zijn. Als ze toch overtuigd kunnen
worden, beperken ze de werken veelal
tot ingrepen die nodig zijn om het
conformiteitsattest te behalen. Om dit
marktsegment echt in beweging te
krijgen, is dus een regelgeving als de



Vlaamse Wooncode nodig. Dit begelei-

dingsmodel bleek echter te intensief in
functie van de geringe return. Deze
ervaring zette de intercommunale
Leiedal ertoe aan om vanuit het project
‘Warmer Wonen' een algemeen traject
rond renovatiebegeleiding uit te rollen.
Daarbij is de doelgroep opengetrokken
naar eigenaar-bewoners en wordt ook
een onderscheid gemaakt tussen lichte
en diepgaande renovaties. Enkel bij die
laatste vallen begeleiding en ontzorging
financieel te verantwoorden. Conclusie
van Proeftuin RenBEN is dat buikgevoel
en niet-rationele elementen eerder de
doorslag geven om eigenaars in een
renovatietraject te betrekken en ze ook
aan boord te houden. Een neutrale,
niet-commerciéle tussenpartij die tijdens
het hele proces (het liefst van A tot 2)
advies, begeleiding en ontzorging biedt,
is de persoon bij uitstek om emotioneel
geladen argumenten om niet mee te
doen, te weerleggen.

Tal van geleerde lessen
Samenwerkingsverbanden laten toe om
op de kosten voor coérdinatie, communi-
catie en transacties te besparen. Daar-
enboven neemt de gezamenlijke toe-
gevoegde waarde toe, kunnen omvang-
rijke netwerken met een groter bereik
worden opgebouwd, en kan van gediver-
sifieerde en gedeelde inkomstenstromen
worden geprofiteerd. Het is belangrijk
dat bedrijven en organisaties zoeken
naar complementariteit in het aanbod
om zo volledig mogelijk (in het geval van
totaalrenovaties), zo breed mogelijk (in
het geval van collectieve renovaties) of
zo snel mogelijk op de marktvraag in te
spelen. In dat alles moet een passend
aanbod met de juiste ondernemers
worden gecombineerd. Een werkwijze
met een vaste structuur en een over-
koepelende backoffice zorgt voor de
nodige werkbaarheid. De juridische aard

van het samenwerkingsverband is van
secundair belang voor de klant. Wel is
een eenduidige communicatie nodig. Zo
is het bijvoorbeeld interessant om de
bundeling van krachten onder de
noemer ‘bouwteam’ naar buiten te
brengen.

Aandacht voor psychologie
Rationele argumenten over een beter
comfort en lagere energierekening
volstaan niet om eigenaars te motiveren
om hun woningen te renoveren. Het is
even belangrijk om inzicht in hun psy-
chologische drijfveren te krijgen. Zo
wezen de Proeftuinen uit dat niet alleen
bepaalde kortingen op de werken (gege-
nereerd door het schaaleffect of via
groepsaankopen) de eigenaars over de

streep kunnen trekken. Ook en vooral
een gratis woonscan of voorstudie
blijken erg motiverend te zijn. lets ‘gratis’
aanbieden is altijd een sterke troef om
mensen te overtuigen. Uiteraard moeten
de partijen aan de aanbodzijde deze
service wel in hun verdienmodel op-
nemen. Ten slotte blijkt keuzevrijheid
psychologisch een erg belangrijk punt te
zijn. Te veel mogelijkheden hebben
echter een averechts effect, want dat
brengt alle partijen in verwarring. Boven-
dien zal dan veel maatwerk nodig zijn,
wat leidt tot de versnippering van de
uitvoering, veel verschillende werven
(wat een remmend effect op het totale
project zal hebben) en het schaaleffect
dat verloren gaat.

W Hetzijn eerder een buikgevoel en niet-rationele elementen die eigenaars doen beslissen om in een

renovatietraject te stappen.

I I I Opschali

J | 1~ Opschaling

2 g g9 €8 2 8 “Warmer wonen” %%
T 29 20 I uitrol BEN renovaties. g
&< o= oE= £ Documenteren en delenvan g
&H = =z 2 0 g i . e i

v T = =l nieuwe kennis via netwerken & @

() y ©
05 ng © 2 van partners en het centrale .

_IWT kennis- en codrdinatie-




