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I am pleased to present the 2019‐20 Annual Report for the Newfoundland and Labrador Housing 
Corporation (NL Housing), which provides an overview of the key activities, achievements, and 
financial information for the 2019‐20 fiscal year. 
 
The mandate of NL Housing is to develop and administer social housing policies and programs for 
the benefit of  low‐to‐moderate  income households  throughout  the province, with a  focus on 
supporting the most vulnerable, including those with distinct needs. The services provided by NL 
Housing provide clients with access to safe, stable and affordable housing, which is essential to 
the social, financial, and physical well‐being of individuals and communities. There is a wide range 
of housing needs across the province, from those facing homelessness or at risk of homelessness, 
to low income households needing assistance to pay rent or complete much‐needed repairs on 
their homes and those who struggle with the challenges of achieving homeownership. 
 
In 2019‐20, the Province and the federal government signed a nine‐year bilateral agreement to 
deliver  over  $270  million  in  cost‐shared  housing  investments  through  the  National  Housing 
Strategy.  NL Housing also completed its first three‐year Action Plan required under the bilateral 
agreement that  is designed to support the shared goals of  the National Housing Strategy and 
address  Provincial  housing  priorities.    This  plan will  help  guide  our  strategic  and  operational 
priorities moving forward.  
 
This  report  was  prepared  under  the  direction  of  the  Board  of  Directors  of  NL  Housing,  in 
accordance with the requirements of the Transparency and Accountability Act. NL Housing is a 
Category One Government Entity and its Board of Directors is accountable for the actual results 
reported in this document. 
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Governance Structure 

NL Housing is a provincial Crown Corporation that operates under the authority of the Housing 
Corporation Act. It is governed by a Board of Directors appointed by the Lieutenant Governor in 
Council. The Board represents different geographic areas and interest groups and reports to the 
Government  of  Newfoundland  and  Labrador  through  the  Minister  Responsible  for  the 
Newfoundland and Labrador Housing Corporation. 

Rhonda Neary (Chair) 
Portugal Cove‐St. Phillips 

Colin O’Brien 
Happy Valley‐Goose Bay 

 
David Loveys 
Conception Bay South 
 

Karen Alexander 
Paradise 
 

Derrick House 
Kippens 
 

Barbara Cull 
Stephenville 
 

Fraser Piccott 
St. John’s 
 

Julia Mullaley, CEO 
St. John’s (Non‐Voting 
Member) 
 

 

 

NL Housing Programs and Clients  
 
NL Housing’s clientele consists of  individuals and families with  low‐to‐moderate  incomes who 
require assistance in accessing or maintaining safe, adequate and affordable housing. Programs 
also serve those with distinct needs, including for example, persons with disabilities, persons with 
complex  service  needs,  seniors,  youth,  indigenous  persons  and  victims  of  intimate  partner 
violence. As such, NL Housing offers a diverse range of programs to meet the needs of clients.  
Key programs include: 
 

 Operation  and  maintenance  of  the  Corporation’s  5,575  public  social  housing  units 
throughout the Province. 

 Partner‐Managed  Housing  Program  that  provides  financial  and  technical  support  to 
partner‐managed  and  cooperative  housing  providers  offering  subsidized  housing 
throughout the province. 

 Rental Supplement Program that provides rental assistance to low‐income households in 
private accommodations. 

 Home Repair programs that provide financial assistance to low‐income homeowners to 
complete much needed repairs to their homes, improve accessibility or to make energy 
efficiency improvements. 

 Corporate Overview 
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 Supportive Living Program that provides grants  to non‐profit organizations  to provide 
services and supports or build community capacity towards addressing and preventing 
homelessness. 

 Emergency  Shelter  Program which  engages  a  range  of  non‐profit  and  private  shelter 
operators  to  respond  to  required  shelter  placement  for  individuals  experiencing 
homelessness. 

 Transition Housing Program that provides funding to the Province’s 10 transition houses 
to provide safe short‐term accommodations, services and resources to support women 
and their children who are vulnerable for, at risk of, or have been subjected to intimate 
partner violence. 

 
In 2019‐20, 11,835 households received direct assistance through NL Housing programs. Many 
other  individuals and families have been assisted through a variety of community‐based non‐
profit housing partnerships supported by NL Housing. Additional information about the programs 
and  services  offered  by  NL  Housing  as  well  as  the  current  mandate  can  be  found  at  the 
Newfoundland and Labrador Housing Corporation website www.nlhc.nl.ca   
 
 

Corporate Overview of Households and Clients Served 2019‐20 

Program  Households   Clients 

NL Rental Housing   5,575   11,903 

Rent Supplement  1,841  2,025 

Co‐Op Housing   90  n/a1 

Partner Managed Housing  996  1,439 

Federal Portfolio  522  n/a1 

Investment in Affordable Housing   1,3632  1,731 

Home Modification Program  198  n/a1 

Provincial Home Repair Program   780  1,098 

Home Energy Savings Program  470  616 

Workplace NL  n/a3  124 

Emergency Shelters  n/a3  1,028 

Transition House Program   n/a3  846 

Housed by Supportive Living Program  n/a3  8005 

At Risk of Homelessness Assisted by Supportive Living Program   n/a3  4,3005 

Total  11,835  25,798 

 
1 Individual client data is not applicable as these programs serve households. 
2 The total number of affordable housing units that are in operation and providing rental housing services. 
3 Household data is not applicable as these programs serve individual clients. 
4 Inspections completed for Workplace NL formally known as Workplace Health, Safety and Compensation Commission clients. 
5 Estimated minimum numbers served 
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Organizational Chart 
 
The following chart provides an overview of NL Housing’s organizational structure as of 
March 31, 2020:  
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Staff 
 
As of March 31, 2020, NL Housing had 309 permanent, seasonal, and temporary positions across 
four regions (7 offices and one satellite office) with the headquarters located in St. John’s.  Eighty‐
nine of the positions (29 per cent) are at the headquarters in St. John’s while the regional offices 
have a combined total of 220 positions or 71 per cent.  The workforce is 46 per cent female and 
54 per cent male. 
 

 
 

 

 

 

 

   

Geographic Area  Location  Number of Positions 

Eastern Newfoundland  St. John’s ‐ Headquarters  88 

Avalon Regional Office  115 

Marystown  7 

Central Newfoundland  Gander  10 

Grand Falls‐Windsor  23 

Western Newfoundland  Corner Brook  39 

Stephenville  14 

Labrador  Happy Valley‐Goose Bay  9 

Labrador City  4 

Total  309 
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Financial Information  
 
Expenditures 
Total expenditures in 2019‐20 were $121.1 million. Please refer to the audited financial 
statements for further details.  

 

 
 

Revenues 
Total revenues in 2019‐20 were $120.9 million. Please refer to the audited financial 

statements for more information.  

$50,624 

$6,340 

$35,468 

$10,558 

$18,110 

Total Expenditure
(000's)

Rental Housing

Partner Managed Housing

Affordable Housing Investments

Rent Supplement

Administration & Other

$47,267 

$48,279 

$23,089 

$2,308 

Total Revenues
(000's)

Provincial Government

CMHC

Rental Revenue

Other
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National Housing Strategy and NL Housing Action Plan 
In 2019‐20, a substantial collaborative effort between the Province and the Federal Government 
resulted  in  the  signing  of  a  nine‐year,  $270  million  cost‐shared  bilateral  agreement.    This 
agreement, stemming from the National Housing Strategy, is focused on preserving, renewing 
and expanding social and community housing in Newfoundland and Labrador and bringing new 
housing solutions to many people in core housing need. 
 
NL Housing also completed its first three‐year Action Plan required under the bilateral agreement 
that  is  designed  to  support  the  shared  goals  of  the  National  Housing  Strategy  and  address 
Provincial  housing  priorities.  We  will  work  across  sectors  and  in  partnership  with  key 
stakeholders to realize the ambitious goals set forth in this plan.  The full Action Plan can be found 
at https://www.nlhc.nl.ca/wp‐content/uploads/2020/03/2019‐2022‐3‐year‐Action‐Plan.pdf.   
 
COVID‐19 Partnerships 
In response to the COVID‐19 pandemic, in March 2019, NL Housing and the Department of Health 
and Community Services under the auspices of the Vulnerable Persons Task Group, established 
a  Housing  and  Homelessness  Working  Group,  comprised  of  government  and  community 
stakeholders engaged in the housing and homelessness sector.  
 
The working group developed a rapid response and testing protocol for homeless persons that 
present as symptomatic or require self‐isolation due to testing positive for COVID 19. Through 
partnership with End Homelessness St. John’s and Eastern Health, a site to support self‐isolation 
for this particular population was also secured. The working group also implemented business 
continuity plans and introduced measures that supported public health guidance and improved 
physical distancing within the shelter context. The provision of personal protective equipment 
(PPE) for front  line staff working in the shelters and transition houses was also identified as a 
priority action. The early identification and provision of vital personal protective equipment was 
also a key priority action. A similar structure has been established to support regional responses. 
Through these various partnerships, NL Housing has worked with local stakeholders to ensure 
that federal Reaching Home funding is targeted to meet the needs of the homeless population in 
both the urban and rural context.  
 
Eviction Prevention 
Eviction prevention is integral to NL Housing’s effort in breaking the cycle of homelessness.    In 
2019‐2020, NL Housing completed an Eviction Prevention Framework.  The framework set the 
context  for NL Housing’s approach  to eviction prevention and  reinforced our  commitment  to 
improving  the  housing  stability  of  vulnerable  Newfoundlanders  and  Labradorians.  The 
companion  policies  and  procedures  currently  guide  staff  in  pursuing  a  balanced  approach  to 
managing safe and healthy communities. 

 Highlights and Partnerships 



 

7 

 

 
In 2019‐20, regular eviction prevention meetings were held with the four NL Housing regions on 
a monthly  basis  to  highlight  eviction  prevention  strategies  and  identify  tenancies  in  need  of 
support.  The Eviction Prevention Coordinator is available on a daily basis to review cases, provide 
input on housing crisis intervention and consult with Housing Officers and Social Workers in their 
front‐line  work  with  tenants.    During  2019‐2020,  the  Eviction  Prevention  Coordinator  was 
consulted on 91 cases in which a tenancy was at risk. 
 
In 2019‐2020, NL Housing began a pilot project with the Corner Brook regional office.  The pilot 
applies an early intervention lens that gathers tenant information as a process of completing a 
housing risk assessment questionnaire.  The pilot acknowledges that for many, supports and early 
intervention are key to supporting successful tenancies. The pilot will ultimately ascertain how 
early  identification of  support needs and housing history  can  facilitate more positive housing 
outcomes for tenants.   Partnerships are being explored in all regions of our province to ensure 
staff are aware of the supports available to assist tenants in maintaining housing stability. 
 
Supportive Living Program  
The Supportive Living Program (SLP) provides grants to non‐profit organizations to assist in the 
provision of services and supports, or to increase community capacity towards addressing and 
preventing homelessness. In 2019‐20, SLP funded 22 partner organizations to deliver 28 projects 
across Newfoundland and Labrador with a budget of $7.6 million. 
 
The SLP primarily supports the Housing First approach which recognizes that permanent housing, 
combined with individualized flexible supports, without preconditions of wellness or sobriety, is 
essential to promote housing stability for individuals with complex needs. The target population 
of individuals supported through the Supportive Living Program experience one or more of the 
following:  

 Complex needs;  

 Require the support of multiple service providers that offer a range of support services;  

 Traverse social, correctional, mental health, and addictions services systems;  

 Rely on emergency  shelter  services on a  regular basis due  to a  lack of affordable and 
supportive housing options;  

 Access  community  supports  because  they  have  limited  familial  or  financial  resources 
available to them; and 

 Experience social exclusion. 
 
In  2019‐20,  SLP  began  a  new  partnership  with  the  designated  community  entity  for  federal 
Reaching Home Rural and Remote funding stream (Town of Grand‐Falls Windsor). The goal of the 
partnership is to assist in preventing eviction and homelessness for families and individuals with 
limited  financial  resources.   The  Stabilizing  Tenancy  &  Eviction  Prevention  Project  (STEPP) 
provides  funds  to  the  nine  Housing  Support Workers  located  throughout  rural  areas  of  the 
Province to assist individuals maintain or secure housing by addressing such barriers as heat and 
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light  and/or  rental  arrears  and  required  damage  deposits.   These  funds will  support  housing 
stability or provide new housing opportunities for tenancy in our rural areas. 
 

Transition Houses  
NL Housing provides funding of $8.8 million for the operation of 10 transition houses throughout 
the Province and the Transition House Association of NL. The transition houses provide secure 
accommodations (127 beds) and services for women and their children who are at risk of or have 
been subjected to  intimate partner violence, enabling them to recover  from violence,  rebuild 
self‐esteem, and take steps to regain a self‐determined and independent life. Such services may 
include, for example, facilitation for legal orders of protection; assistance in accessing housing, 
health and  financial  services;  assistance  in navigating  the  judicial,  police,  legal  aid,  and  social 
service systems; counseling and empowerment; job readiness and advocacy.  Transition houses 
promote  women’s  equality  and  often  have  a  role  in  speaking  out  on  systemic  issues  of 
discrimination  and  societal  experiences  of women  that  give  rise  to  violence  against  them.  In 
2019‐20, NL Housing  released  a Request  for  Proposals  to  conduct  a  review of  the  Transition 
House Program  in an effort  to bring greater consistency to the service agreements,  reporting 
requirements and to update the Operational Standards to ensure the program is appropriately 
situated and integrated along the housing continuum.  
 
Emergency Shelter Program 
NL Housing operates a 24/7 toll‐free emergency shelter line to support individuals experiencing 
homelessness.  NL Housing works in partnership with a range of non‐profit and private shelter 
operators  to  provide  emergency  accommodations  with  a  goal  of  connecting  individuals 
experiencing homelessness with supports to secure permanent housing as quickly as possible.  In 
2019‐20, NL Housing provided emergency shelter to 1,028 individuals.   
 

Scholarships 
The 2019 NL Housing youth and adult scholarships were awarded to students throughout the 
province  pursuing  post‐secondary  studies.  The  scholarships  are  valued  at  $1,000  each  and 
support adult tenants and tenants’ children. The scholarships are awarded in three regions of the 
province: Avalon/Eastern, Central and Western/Labrador. Youth scholarships are awarded based 
on performance on public examinations. Recipients of adult scholarships are selected based on 
an  assessment  of  financial  need,  initiative  and  community  involvement.  The  2019  recipients 
included one youth and one adult scholarship from the Central region and four youth and five 
adult scholarships from the Avalon/Eastern region.  
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Strategic Issue 1: Responding to Diverse and Evolving Housing Needs   
 
Housing needs in Newfoundland and Labrador continue to be diverse and evolving. These needs 
span the continuum of housing, from individuals who experience or are at risk of experiencing 
homelessness,  to  low‐income  households  facing  challenges  in  securing  safe,  adequate  and 
affordable housing and those struggling to maintain homeownership. Across this continuum are 
many  diverse  and  distinct  populations whose  housing  needs  are  particularly  acute,  including 
seniors, youth, persons with disabilities, residents with mental and physical health challenges, 
Indigenous peoples, and women and children fleeing intimate partner violence.  
 
While NL Housing owns some of the oldest social housing infrastructure in the country, with over 
half of our units having been built between 40 and 60 years ago, we are continuously renovating 
and  updating  our  public  housing  stock.  The  bilateral  agreement  pursued  under  the  National 
Housing Strategy and NL Housing’s Action Plan will direct critical federal‐provincial investments 
in preserving, repairing and expanding the social housing stock to meet both current and future 
demographic needs in our Province.  
 
2017‐20 Strategic Plan Goal: By March 31, 2020, NL Housing will have developed and partially 
implemented a Provincial Housing and Homelessness Plan. 
 

2017‐20 Indicator  2017‐20 Accomplishment 

Comprehensive Provincial 
Housing Plan developed 

Opportunities for alignment, collaboration and priority action 
were  identified  during  the  comprehensive  2017  Review  of 
Programs  and  Services.    This  review  resulted  in  the 
implementation of a number of initiatives over the 2017‐2020 
period which are described  in more detail below under  the 
next indicator.  
 
During the 2017‐20 period, stemming from the 2017 Review, 
significant work was undertaken to improve alignment of NL 
Housing’s programs and services to serve low income families 
and  households  along  the  housing  continuum.    Significant 
effort was focused on transitioning the responsibility of the 
Emergency  Shelter  Program  and  the  Transition  Housing 
Program from other Provincial departments to NL Housing. 
 
The 2017 Review  further  informed  finalization  in  2019 of  a 
nine‐year agreement between the Province and the  federal 

 Report on Performance 
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government with respect to investments under the National 
Housing  Strategy.  It  also  informed  development  of  NL 
Housing’s  three‐year  Action  Plan  which  was  completed  in 
2019‐20 and outlined planned investments and targets for the 
preservation, repair and expansion of the social housing stock 
as well as other provincial housing priorities. 
 
Having  finalized  the  bi‐lateral  agreement  in  2019  and  the 
three‐year Action Plan in 2020, moving forward, a priority of 
NL  Housing  is  the  development  of  a  broader  Provincial 
Housing and Homelessness Plan.  This plan will be developed 
in  collaboration  with  other  ministers  addressing  social 
systemic  barriers  related  to  homelessness,  along  with 
community  stakeholders  working  directly  with  individuals 
experiencing housing insecurity. 
 

Priority initiatives 
implemented each year  

The  2017  Review  of  Programs  and  Services  resulted  in  the 
transfer to NL Housing of the transition house and emergency 
shelter  programs  from  other  Government  departments  in 
2018‐19.  
 
The transfer of these programs allowed NL Housing to better 
consolidate key components of the housing continuum under 
the  umbrella  of  the  Corporation.    This  established  the 
foundation  for  greater  synergies  and  alignment  with  NL 
Housing’s existing  supportive  living program,  social housing 
rental  program  and  other  related  homeownership 
affordability and home repair programs.  
 
This  ultimately  positioned  NL  Housing  to  identify  and 
implement  key  priorities  including:  introduction  of  regular 
inspections within the emergency shelter system;  improved 
reporting and occupancy statistics under the transition house 
program;  and  implementation  of  policy  changes  to  better 
operationalize “Housing First” through changes to the wait list 
priority codes, improving prioritization of housing selections 
for vulnerable populations, including victims of violence and  
individuals experiencing homelessness. 
 
Continued annual investments of $7.6M under the Supportive 
Living program; and $8.8M to the Transition House program 
are priority initiatives targeted to support our province’s most 
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vulnerable at risk of homelessness and women and children 
fleeing intimate partner violence. 
 
The 2017 Review also resulted in the implementation of a 
number of other initiatives over the 2017‐2020 period 
including: 

 Partnering with two non‐profit organizations to 
prevent and end homelessness, foster long‐term 
housing stability and provide on‐site and outreach 
support services for individuals with complex service 
needs. 

 Creating additional affordable housing units in 
partnership with the private and non‐profit sector, to 
benefit as many low‐income households as possible.  

 Increasing the number of rent supplements and 
introducing a portable rent supplement pilot 
program. 

 Improving access to down payments for first‐time 
homebuyers, enabling low to moderate income 
households to achieve home ownership. 

 Improving  supports  to  Community  Centres  by 
establishing two Family Support Worker positions to 
support proactive interventions to youth and families 
to help improve academic performance and increase 
engagement in education by youth and parents. 

 

Annual reporting of results of 
implementation of the 
comprehensive Provincial 
Housing Plan 

NL Housing has reported progress on key initiatives to address 
provincial housing needs through its annual reports.   
 
NL Housing’s first three‐year action plan under the bi‐lateral 
agreement was completed in March 2020.  Progress towards 
targets established in this plan will be reported on an annual 
basis.  
 

 
2019‐20 Objective: By March 31, 2020, the NL Housing will have implemented further initiatives 
from the Plan. 
 
Indicators: 

 Identified the priority issues of the Provincial Housing and Homelessness Plan 
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 Outlined timelines and sequencing of priority issues 

 Implemented actions as per the timeline identified for 2019‐20 

 Pursued  alignment  with  Canada  Mortgage  and  Housing  Corporation’s  National  Housing 
Strategy 

 
 
 

2019‐20 Indicator  2019‐20 Accomplishment 

Identified the priority issues 
of the Provincial Housing and 
Homelessness Plan 

In early 2019‐20,  the Province and the Federal Government 
signed  a  nine‐year,  $270  million  cost‐shared  bilateral 
agreement.    This  agreement,  stemming  from  the  National 
Housing  Strategy,  is  focused  on  preserving,  renewing  and 
expanding  social  and  community  housing  in  Newfoundland 
and  Labrador  and  bringing  new  housing  solutions  to many 
people in core housing need. Provincial funding commitments 
under  the  two  key  pillars  of  the  National  Housing  Strategy 
include: Canada Community Housing Initiative: $44,961,600; 
and Provincial Priorities Initiative: $23,880,000. 
 
NL  Housing  also  completed  its  first  three‐year  Action  Plan 
required  under  the  bilateral  agreement  that  is  designed  to 
support the shared goals of the National Housing Strategy and 
address  Provincial  housing  priorities.    This  plan  includes 
targets  for  each  priority  area  of  preservation,  renewal  and 
expansion of social and community housing in Newfoundland 
and Labrador and further outlines plans for other Provincial 
housing  priorities.  The  full  Action  Plan  can  be  found  at 
http://www.nlhc.nl.ca/wp‐content/uploads/2020/03/2019‐
2022‐3‐year‐Action‐Plan.pdf 
 
 

Outlined timelines and 
sequencing of priority issues 

In 2019‐20, NL Housing’s first three‐year Action plan was 
approved that established Federal/Provincial Budget 
allocations and priorities for 2019‐20 and future years.  The 
2019‐22 Action Plan will contribute $68.8 M in federal‐
provincial cost matched funding to support social and 
affordable housing initiatives in Newfoundland and Labrador. 
 
The three‐year Action Plan outlines the timelines and 
sequencing of federal‐provincial cost matched funding and 
specifically, annual program targets and budget allocations 
to support the preservation, repair and expansion of social 
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housing as well as other provincial priorities related to the 
Provincial Home Repair Program and the establishment of a 
Provincial Housing and Homelessness Partnership Fund.  
 
In 2019‐20, negotiations continued with CMHC on the co‐
design of the Canada ‐ Newfoundland and Labrador Housing 
Benefit, a direct housing affordability benefit that will assist 
in addressing core housing need for eligible low‐income 
individuals and households.    
 

Implemented actions as per 
the timeline identified for 
2019‐20 

Under the three‐year Action Plan, work has progressed with 
respect to commitments to preservation, repair and 
expansion of social housing stock.  
 
In 2019‐20, drawing upon federal‐provincial commitments 
under the National Housing Strategy, $4.2 million was 
invested in the social housing stock to preserve these assets, 
and ensure they are maintained within NL Housing’s 
portfolio and continue to be available to households in need 
in the future.   
 
Investments of $2.7 million under NL Housing’s Maintenance 
and Improvement plan also supported important repair 
work.  In 2019‐20, significant progress was made with the 
awarding of a tender to support the redevelopment of eight 
units on Froude Avenue, of which four will be fully accessible 
and the other four built using universal design principles. At 
the conclusion of 2019‐20, the foundation and construction 
of exterior walls were tangible outcomes of NL Housing’s 
commitment to expand its social housing stock.   
 

Pursued alignment with 
Canada Mortgage and 
Housing Corporation’s 
National Housing Strategy 

In April 2019, under the National Housing Strategy, 
Newfoundland and Labrador signed a historic bilateral 
housing agreement with Canada that will see $270 million 
invested in social housing and other programs in the 
Province over the next nine years. 
 
In early 2020, preservation, repair and expansion targets 
under NL Housing’s first three‐year Action Plan were agreed 
upon and finalized in partnership with CMHC.  These targets 
aligned with the targets under the National Housing Strategy.
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Discussion of Results: 
A comprehensive review of NL Housing’s programs and services, which included extensive public 
consultations, was  completed  in  2017‐18.  This  review was  intended,  among  other  things,  to 
ensure the mandate of NL Housing reflected current priorities and to improve client services. Key 
outcomes of this review included the transfer in 2018‐19 of the Emergency Shelter Program and 
the Transition House Program to NL Housing  from other Provincial government departments. 
During  2018‐19  and  2019‐20,  a  key  priority  focused  on  transitioning  these  programs  to  NL 
Housing.    The  2017  Review  also  resulted  in  the  implementation  of  a  number  of  other  key 
initiatives over the 2017‐2020 period as outlined earlier (page 10 and 11). 
 
During  the  2017‐20  planning  period, NL Housing  also  undertook  unprecedented negotiations 
with the Canada Housing and Mortgage Corporation to support the endorsement of the National 
Housing Strategy and ultimate 2019 signing of a nine‐year (2019‐28) Federal‐Provincial bilateral 
agreement.  This cost‐shared agreement will result in $270 million in housing related investments 
under the National Housing Strategy over this nine‐year period.   
 
NL Housing’s subsequent three‐year Action Plan (2019‐22), informed by the 2017 Review and the 
bi‐lateral agreement, was completed in early 2020.  The Plan outlined how Newfoundland and 
Labrador will  deliver on  its  shared objectives under  the National Housing  Strategy  related  to 
preservation, repair and expansion targets and other Provincial housing priorities. This Plan and 
the bi‐lateral agreement will help guide our strategic and operational priorities moving forward, 
including development of a broader Provincial Housing and Homelessness Plan.  This plan will be 
developed  in collaboration with other ministers addressing social  systemic barriers  related  to 
homelessness, along with community stakeholders working directly with individuals experiencing 
housing insecurity. 
 
In 2019‐20, NL Housing also worked in close partnership with CMHC to ensure that components 
of  the  third  and  final  stream  under  the  National  Housing  Strategy,  the  Canada‐NL  Housing 
Benefit, would be responsive to housing affordability needs in the Newfoundland and Labrador 
context.  The program elements of this direct housing affordability benefit are anticipated to be 
finalized in 2020‐2021. 
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Strategic  Issue 2: Maintaining and Optimizing the Use of Public Rental Housing 
Stock  
 
Maintaining the provincial public rental housing portfolio is essential in ensuring that NL Housing 
is able to provide access to safe, quality and affordable housing for low income residents of this 
province. The current portfolio is comprised of 5,575 units across the province that vary in size 
and bedroom count.  Deferred maintenance in past years, as well as the age of our stock, has 
contributed  to  a  greater  than  average  need  for  capital  repairs  in  the  units  at  present.  Such 
upgrades  are  needed  to  improve  the  overall  condition  of  our  units  as  well  as  the  energy 
efficiency, accessibility and longevity of stock.  
 
In addition to the ongoing maintenance and renewal of our housing stock, the effective utilization 
of stock is an important goal for NL Housing. The portfolio mostly built 40‐60 years ago, consists 
primarily of homes with three or more bedrooms while over 90 percent of current applicants 
require  one  or  two‐bedroom homes.  In  addition,  some  tenants  are  currently  “over‐housed,” 
meaning that they are occupying units that have more bedrooms than required. It is the social, 
economic and demographic trends that compel us to be innovative in how we use our current 
stock and plan for future housing needs.  Practical design considerations related to accessibility, 
universal design, aging population and smaller family size all point to significant shifts that will 
ultimately impact our built environment.  Opportunities for collaboration with the private, non‐
profit housing providers and various levels of government will ensure resources and expertise 
are leveraged and community need is at the forefront of any efforts to repurpose or expand our 
housing stock. 
 
2017‐20 Strategic Plan Goal: By March 31, 2020, NL Housing will have improved the condition 
and utilization of its public rental housing stock. 
 

2017‐20 Indicator  2017‐20 Accomplishment 

Number of public rental housing 
units that received interior 
upgrades 

During the 2017‐20 period, $8.8 million was invested to 
complete interior upgrades in 995 units. Interior 
upgrades included primarily improvements to kitchens, 
bathrooms and flooring.   
 

Number of public rental housing 
units that received exterior 
upgrades 

During the 2017‐20 period, $25.7 million was invested to 
complete exterior upgrades in 2,006 units. Exterior 
upgrades included primarily the replacement of 
windows, doors, siding, and roofing. 
 

Number of underutilized units 
redeveloped or repurposed. 

During the 2017‐20 period, NL Housing continued in its 
internal planning efforts to explore options for 
redevelopment and repurposing of units.  
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In consideration of assuming responsibility for the 
Province’s Emergency Shelter Program in 2018‐19, NL 
Housing repurposed two of its units as designated 
emergency housing units to enhance its responsiveness 
to the homeless population.   
 
Further, in 2019‐20, in response to the COVID‐19 
pandemic, NL Housing responded to a request from a 
community partner in the Lab West area to repurpose a 
NL Housing unit to support community‐based responses 
to COVID‐19 and the increasing needs related to self‐
isolation for vulnerable populations. A similar request 
was made by a community partner in the Corner Brook 
area in early 2020‐21 that NL Housing was also able to 
support by providing a housing unit.  

 
2019‐2020 Objective:  By March  31,  2020,  NL  Housing will  have  improved  the  condition  and 
utilization of its public rental housing stock. 
 
Indicators: 

 Number of public rental housing units that received interior upgrades 

 Number of public rental housing units that received exterior upgrades 

 Further developed options for redevelopment and repurposing of underutilized housing units 
 

2019‐20 Indicator  2019‐20 Accomplishment 

Number of public rental housing 
units that received interior 
upgrades 

In 2019‐20, $1.5 million was invested in interior upgrades 
on 121 units. Interior upgrades include improvements to 
kitchens, bathrooms, and flooring. 
 

Number of public rental housing 
units that received exterior 
upgrades 

In 2019‐20, $3.0 million was invested in exterior upgrades 
on 188 units. Exterior upgrades include primarily the 
replacement of windows, doors, siding, and roofing. 
 

Further developed options for 
redevelopment and repurposing 
of underutilized 

In 2019‐20, NL Housing further explored options to 
redevelop and repurpose its existing units.  Ongoing 
consideration of the Housing Optimization and 
Maintenance of Stock (HOMS) report, and companion 
Modernization and Improvement Plan work to identify 
units that may be well suited to be reconfigured or 
alternatively repurposed via partnership with community‐
based organizations.  
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A tangible outcome during this period included both the 
utilization of vacant units for emergency shelter purposes 
as well as a partnership with a women’s shelter in Lab 
West to assist with shelter capacity issues related to the 
COVID‐19 pandemic. In early 2020‐21, NL Housing was 
able to assist Corner Brook with a similar community 
based response to self‐isolation requirements. 
 

 
 
Discussion of Results: 
 
Maintaining and optimizing the use of NL Housing’s public  rental housing stock  is essential  in 
providing  safe,  quality  and  affordable  housing  to  low‐income  households  throughout  the 
province. 
 
Interior and exterior upgrades to our housing stock have been integral features of NL Housing’s 
Maintenance and  Improvement plans.  Interior and exterior upgrades  in 2017‐18 and 2018‐19 
were primarily supported by significant provincial and federal funding provided under the Social 
Infrastructure Fund (SIF). SIF investments of $28 million were targeted towards maintenance and 
improvement during this three‐year planning cycle. By March 31, 2020, $26.8 million of the $28 
million in maintenance and improvement projects and upgrades had been completed.  
 
In 2017‐18, NL Housing initiated a comprehensive assessment of options to improve utilization 
of its housing portfolio and to advance recommendations to inform future planning and strategic 
investments under the National Housing Strategy.  
 
In  early  2018‐19,  the  Housing  Optimization  and  Maintenance  of  Stock  (HOMS)  report  was 
completed. This initial report has informed the Corporation’s planning related to opportunities 
for  reconfiguration  and  repurposing  of  its  social  housing  stock.  Further  options  under 
consideration include reconfiguration to more appropriately serve demand for housing units to 
serve singles and smaller families.  Partnerships with community agencies are also being explored 
in order to better maximize existing bedroom count while serving key populations such as youth, 
seniors and individuals experiencing homelessness.  Tangible examples include repurposing two 
of  our  units  for  use  as  emergency  housing  and  two  units  to  support  public  health measures 
related to self‐isolation in relation to COVID‐19. 
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Strategic Issue 3: Building a Culture of Continuous Improvement  
 
NL Housing’s greatest resources are our employees who work to deliver programs and services 
to our clients across the province. These employees have a wealth of experience and knowledge 
to help inform and drive the program, service and process changes required to ensure that NL 
Housing is meeting its mandate to our full potential.  
 
To  this  end,  in  2016‐17,  NL  Housing  initiated  the  introduction  of  Lean  principles  in  our 
organization. Lean principles focus on current processes and on eliminating activities that do not 
add value from the perspective of the client or customer. Lean also provides a collection of tips, 
tools,  and  techniques  (i.e. best practices)  that have been proven effective  for driving wasted 
effort out of a process. Lean principles and techniques can be replicated and piloted throughout 
the organization to identify and formalize future efficiencies and improvements as well as other 
dedicated processes within the organization.  
 
Making continuous improvement a key strategic issue for the three‐year planning cycle ensured 
there was a  formalized and focused emphasis placed on providing a  framework,  training, and 
tools  to  build  a  culture  of  continuous  improvement  with  a  commitment  to  improving  the 
effectiveness and efficiency of NL Housing’s programs and services. 
 
2017‐2020 Strategic Plan Goal: By March 31, 2020, NL Housing will have improved its capacity in 
implementing continued process improvements. 
 

2017‐20 Indicator  2017‐20 Accomplishment 

Number of staff qualified in 
Lean certification. 

Lean activities at NLHC were led by staff who had been 
certified in Lean. One primary lead has been certified in 
Lean.  
 
Throughout the 2017‐20 period, NL Housing continued in its 
efforts to strengthen internal capacity and knowledge of 
Lean principles and process improvements. Lean was made 
a standing item added to the agenda of monthly senior 
management meetings in an effort to embed Lean 
principles and practices throughout NL Housing. This 
practice has supported the informal sharing of tools and 
learnings from Lean processes across the organization.   

Number of Lean reviews 
completed. 

In 2017, the Avalon Regional Office undertook a Lean 
review of vacancy turnaround times, including applicant 
selection and move‐in processes as well as maintenance 
turnaround. During this review, updates were made 
immediately following the identification of opportunities for 
improvement.   
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In 2018‐19, a Lean review of the Home Modification 
Program and Provincial Home Repair Program was led by 
the Central Region. The review mapped the application 
intake process and resulted in recommendations to 
increase process efficiency.  

Number of process 
improvements implemented. 

Throughout 2017‐20, program applications were developed 
with Lean processes and Way Forward digital by design best 
practices and commitments in mind.  
Application system and processes: In 2018‐19, work was 
done to streamline the process by which applications move 
through NL Housing. In early 2019‐20, NL Housing 
introduced an online application system, providing 
applicants with a web‐based interface, in addition to the 
traditional hard copy application.  
Home Repair Program: Staff capacity in the Central Region 
was strengthened in 2018‐19 following commencement of 
the Home Repair Program Lean initiative. In 2019‐20, the 
Central Region Office developed a process map for the 
Home Repair Program and established benchmarks around 
each application processing stage.  
Vacancy turnaround: In 2017, the Avalon Regional Office 
launched a project with the goal to reduce the vacancy 
turnaround time. The initiative focused on the full scope of 
processes involved in the turnaround procedure including 
applicant selection, move‐in processes, and maintenance 
turnaround. 
Other process improvements: From 2017‐20, a number of 
other process improvement initiatives have been 
introduced, including: development of technology solution 
with Canada Revenue Agency allowing direct access, upon 
client consent, to required income information to reduce 
demands on clients and reduce program application times; 
adoption of TRIM (HP electronic records management 
system); Cyclical Inspections with an integrated IT system 
prompt and documentation to support timely and 
regularized inspections of units; and a review of NL 
Housing’s priority waitlist codes to streamline coding and 
support housing unit selection for priority vulnerable 
populations.  
 

Program delivery service 
standards developed and 

Throughout 2017‐20, NL Housing remained committed to 
furthering the development of service standards.  Service 
standards and associated timelines and processes related to 
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published for all areas 
reviewed. 

corporate inquiries, the administration of the Provincial 
Home Repair Program and electronic funds transfer were 
published on the NL Housing’s website during this period. 
As of March 31, 2019, NL Housing had published three (3) 
service standards on its corporate website, Service 
standards included areas of Corporate Enquiries, Home 
Repair Programs, and Finance.  

 
2019‐20  Objective:  By  March  31,  2020,  NL  Housing  will  have  improved  its  capacity  in 
implementing continued process improvements. 

 
Indicators: 

 Strive to continue the development and publication of service standards 

 Strengthen internal communications and capacity building and knowledge sharing around the 
Lean Process 

 

2019‐20 Indicator  2019‐20 Accomplishment 

Strive to continue the 
development and publication 
of service standards 

Throughout 2019‐20, NL Housing remained committed to 
acting upon its established service standards.  
 
In 2019‐20, the Central Region Office developed a process 
map for the Home Repair Program and established 
benchmarks around each application processing stage.  
Initial process mapping identified several recommendations 
that were implemented during 2019‐20 that improved 
program efficiency. Efforts have been focused on the 
application intake to the initial inspection and approval 
stage as this is the area that presents the greatest 
opportunity for efficiency gain.    
 
The Central Region continues to perform analysis of the 
application process to identify further opportunities for 
process improvement.  The process map, and results of this 
review, will be shared with other regional offices to assess 
whether efficiencies can also be achieved in these offices. 
 
In early 2019‐20, NL Housing launched its online application 
form to provide applicants with a web‐based alternative to 
traditional hard copy applications.   
 
In late 2019‐20, in response to the COVID‐19 pandemic and 
shift to remote operations, NL Housing developed a FAQ 
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sheet which included critical program and regional contact 
information.  The FAQ was posted on the NL Housing 
website and updated as program and service offerings were 
altered.  NL Housing also introduced a centralized toll‐free 
line to assist in prioritizing and triaging tenant questions 
during COVID‐19. 
 

Strengthen internal 
communications and capacity 
building and knowledge 
sharing around Lean Processes 

Throughout 2019‐20, NL Housing continued in its efforts to 
strengthen internal capacity and knowledge of Lean 
principles and process improvements. Lean inspired 
processes initiated across the Corporation in 2019‐20 
including: Introduction of TRIM (HP Records/Information 
Management system) and associated staff training and 
development and dissemination of document control 
guidelines; and Cyclical Inspections. The review of the wait 
list priority codes is a further example of how Lean and the 
commitment to process improvements have been 
imbedded within the organizational culture.  

 
Lean continues to be a standing item for monthly senior 
management meetings, providing a continued opportunity 
for information sharing and capacity building among senior 
management and support teams. 

 
Discussion of Results: 
Building capacity and a culture that strives for continuous improvement in all processes was a 
key  priority  for  2017‐20.  An  overview  of  Lean  processes  was  provided  to  staff  to  increase 
awareness of Lean principles. Two pilot projects were completed that reviewed processes related 
to unit vacancy turnover and home repair programs. These initial projects, as well as additional 
reviews, led to the development and publishing in 2018‐19 of three service standards as a means 
of  reflecting  its  commitment  to  the  unique  requirements  of  the  NL  Housing’s  programs  and 
services. First, a service standard regarding corporate enquiries states that NL Housing’s Manager 
of  Corporate  Enquires  will  attempt  to  contact  the  enquirer  within  two  (2)  business  days  of 
receiving an enquiry. The second service  standard was  related  to  the Provincial Home Repair 
Program which committed NL Housing to strive to provide an acknowledgment to the applicant 
within ten (10) business days of receiving an application for all home assistance programs. The 
third service standard was related to the expansion of electronic funds transfers (EFT) to include 
vendors and nonprofit grants recipients. 
 
Furthermore, in 2017‐18 and 2018‐19, work was completed to streamline the process by which 
applications  move  through  NL  Housing.  Program  applications  were  developed  with  Lean 
processes  and Way  Forward  digital  by  design  best  practices  and  commitments  in mind.  This 
included working with the Canada Revenue Agency on a technology solution that allows direct 
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access, upon client consent, to required income information to reduce demands on clients and 
reduce program application  times.  Further,  in  June, 2019, NL Housing  launched  its  electronic 
application system, allowing applicants to complete and submit their applications electronically.  
 
Following  upon  its  earlier  examination  of  social  housing  inspections,  in  2019‐20,  NL  Housing 
moved  forward with  the  implementation  and  roll  out  of  its  Cyclical  Inspection  initiative.  The 
initiative has resulted in new and improved: policy and guidance documents, cyclical inspection 
forms, and an IT system to support prompting for scheduled inspections.  A planned approach to 
the scheduling of cyclical inspections will allow NL Housing staff to keep in view units that may 
require annualized  inspections, or  to schedule  less  frequent  inspections  for units and tenants 
that may not require annual inspections. 
 
In early 2019‐20, NL Housing commenced implementation of its waitlist code review. The review 
included an examination of wait list codes, accompanying definitions with an eye to streamlining 
coding processes, removal of any codes that were not widely utilized and ensuring codes more 
appropriately  reflect NL Housing’s commitments  to providing social housing  to  the province’s 
most vulnerable.   
 
In  2019‐20,  NL  Housing  also  commenced  implementation  of  a  new  electronic  content 
management  system  (HP‐ECM)  to  better  support  the  Corporation’s  strategic  information 
management  objectives  as  well  as  provide  a mechanism  to  digitize  its  records  and  approval 
processes across the Corporation. In 2019‐20, training and guidance documents were provided 
to key departments  in an effort to prioritize the roll out of the initiative. Executive and Policy 
departments  were  included  in  the  initial  pilot  with  all  staff  being  trained  and  HP‐ECM  fully 
operational by fiscal year end.   
 
The varied nature of the above initiatives crosses a number of departments and success of the 
initiatives  is ultimately contingent upon a clear appreciation of  the value  that Lean processes 
bring  to both  internal and external  facing work. Lean continues  to be a standing  item on the 
Senior  Management  Committee  monthly  meetings,  further  imbedding  and  reinforcing  the 
processes and capacity building opportunities among the senior management team.   
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Opportunities 
The  National  Housing  Strategy  and  ensuing  $270  million,  nine‐year  bilateral  between  the 
Province  and  the  federal  government,  represents  the most  significant  opportunity  in  recent 
history to address housing needs in our Province. Over the course of the bilateral agreement, 
investments will provide housing supports to over 17,500 households, targeting households in 
core housing need.   Work will continue with the federal government to finalize elements of a 
new  Canada‐NL Housing  benefit  that will  further  assist  in  addressing  affordability  challenges 
faced by low‐income renter households.  
 
NL Housing’s first three‐year Action Plan (2019‐2022) is designed to support the shared goals of 
the  National  Housing  Strategy  and  address  Provincial  housing  priorities.    This  plan  includes 
targets for each priority area of preservation, renewal and expansion of social and community 
housing in Newfoundland and Labrador and outlines other Provincial housing priorities.  The bi‐
lateral agreement and the three‐year Action Plan will help guide our strategic and operational 
priorities moving forward. 
 
NL Housing will continue to focus on partnerships with community‐based organizations in order 
to better and more efficiently serve those in need. There are also opportunities for alignment 
between Federal, Provincial, and Municipal governments under the National Housing Strategy 
which  could  encourage  shared  information,  knowledge,  and  lead  to  services  that  are  more 
geographically  inclusive  and  ensure  that  resources  are  wisely  and  prudently  deployed  in  a 
strategic and planned manner.  
 
The  continued  strengthening  of  the  Transition  Houses  and  Emergency  Housing  Programs 
improves NL Housing’s  ability  to  partner with  community‐based  organizations  in  order  to  be 
responsive  and  support  clients  at  various  points  along  the  housing  continuum.  These 
relationships  can  help  streamline  efforts  and  contribute  to  the  development  of  emergency 
shelter  options  that  better  meet  the  needs  of  our  community,  and  support  more  positive 
outcomes  for  clients,  as  well  as  further  the  work  of  Transition  Houses  that  provide  secure 
accommodations for women and their children at risk of violence.  
 
Challenges  
Like  all  jurisdictions  around  the  world,  the  COVID‐19  pandemic  represents  a  key  risk  to  NL 
Housing’s operations in the coming months and year.  The economic environment resulting from 
COVID‐19 will be an  important  factor  in the delivery of NL Housing programs and services, as 
housing  need  increases  due  to  job  losses  or  reduced  wages.   The  health  challenges  of  the 
pandemic also represent a significant challenge in the provision of shelter services, as facilities 
are increasingly challenged to provide shelter while respecting health and safety requirements 

 Opportunities and Challenges 



 

24 

 

and  the  unique  risk  that  COVID‐19  poses  for  those  facing  homelessness.  The  financial 
circumstances  of  individuals  and  families  in  this  province  will  also  impact  the  demand  for 
assistance,  especially  those  with  low  and  fixed  incomes.  NL  Housing  will  focus  on  providing 
services  that  are most  effective  in  providing  safe,  stable,  and  affordable  housing  while  also 
considering new and innovative ways to reach those most in need.  
 
As the population of Newfoundland and Labrador continues to age and rely on fixed incomes, it 
is anticipated that the demand for the range of programs offered by NL Housing will increase. 
The vast geography of this province can also be challenging as NL Housing works to meet various 
housing needs in both urban and rural communities.  The size and distance between communities 
are just two of the barriers to receiving adequate services for some individuals. This is a challenge 
that NL Housing continues to focus on, often in consultation with community stakeholders and 
partner departments.  
 
Currently, there is an underutilization of some NL Housing’s stock in rural areas. In some areas of 
the province,  there  is  little  to no demand  for units and/or bedroom configurations  that exist 
within the housing stock. Considering the expansion of their use to meet other social purposes 
will be further examined in the coming year and in the context of the targets established under 
the  National  Housing  Strategy.  Pending  available  resources,  units  could  potentially  be 
repurposed as shared accommodations, emergency accommodations, or  to provide space  for 
other endeavors as local need dictates. Working with key community partners and government 
departments to envision and resource supportive housing options will continue to be a collective 
priority  and  challenge  which  requires  us  to  be  nimble  and  responsive  to  the  needs  of  our 
province’s most vulnerable. Improved housing, client and in some cases community outcomes 
can  be  realized  by  creatively  leveraging  our  respective  budgetary  allocations  in  new  and 
innovative ways. 
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