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Capelle aan den lJssel, 8 april 2021
Betreft: reactie De Brug op adviesaanvraag ‘Beleid woonoverlast’
Geachte

Hierbij reageert De Brug op uw adviesaanvraag van 25 februari 2021 inzake het beleidsstuk Woonoverlast.
Voor dit advies dienen de volgende twee algemene bestuursleden van SHA De Brug als aanspreekpunt:
Zij zijn bereikbaar via info@shadebrug.nl

Wij willen u danken voor de duidelijke presentatie van 17 februari jl. Dit heeft ons geholpen bij onze eigen
afwegingen en het betrekken van de achterban bij dit belangrijke en actuele thema. Het gepresenteerde
beleidsstuk is een weergave van het huidige beleid wat door deze adviesaanvraag getoetst wordt en
aangevuld kan worden aan de behoefte in de actualiteit.

In uw adviesaanvraag inzake het beleidsstuk Woonoverlast vraagt u De Brug om u over de volgende vragen
te adviseren:

1. Vinden SHA De Brug en haar achterban dat wij met dit beleid de huurders van Havensteder zo goed
mogelijk van dienst zijn in het aanpakken van woonoverlast?

2. Vinden SHA De Brug en haar achterban dat het beleid woonoverlast aansluit bij de ervaringen die zij
hebben rondom woonoverlast?

3. Hoe staan SHA De Brug en haar achterban tegenover het proactief aanpakken van woonfraude?

In het kort geven wij u hierbij antwoorden op de door u gestelde adviesvragen. Later vindt u meer
onderbouwing:

1. Wijervaren op dit moment dat het beleid een goede basis heeft maar dringend aan een update toe
is. Communicatie en informatie blijken in deze tijd de grootste instrumenten te zijn om onvrede aan
te pakken. Op deze punten kan het beleid verder worden ontwikkeld.

2. De ervaringen van de door ons geraadpleegde organisaties en huurders laten zien dat het
protocollair werken verbetering behoeft en dat het te vaak schort aan de juiste informatie,
communicatie (terugkoppeling) tussen betrokkenen.

3. Nadoorvragen op dit thema hebben wij nauwelijks ideeén hierover. Alles wat men bedenkt komt
snel in aanvaring met de Algemene verordening gegevensbescherming (AVG) of respectvol handelen.
Gelet op de uitkomsten van de enquéte en de Zoombijeenkomst staat De Brug niet negatief
tegenover het actief opsporen van woonfraude. Wel is De Brug benieuwd op basis van welke
signalen woonfraude actief gaat worden gesignaleerd. Daarnaast willen wij erop wijzen dat een
proactieve aanpak niet mag doorslaan in categorisch (kandidaat)-huurders screenen op vermoedens
van woonfraude.
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In beantwoording op bovenstaande vragen, vindt u hier aanvullende, algemene punten.

Korte introductie

Overlast is een actueel en hot item gebleken. Het thema spreekt veel mensen aan en voeg daarbij de
bestaande en bekende kwetsbaarheid van de sociale woningbouwhuurder, dan is de grote respons die wij
kregen meteen toegelicht. We hebben ons in de vraagstelling en in het contact vooral op de eerste stap
gericht die een huurder kan/moet nemen. Verder op de veronderstelde bestaande bekendheid met de
protocollen van de corporatie.

Wat mag een huurder verwachten? Het eerste wat opvalt is dat de huurder direct bevestiging van de
overlast verwacht en meteen actie. De praktijk laat zien dat de Havenstedermedewerkers dit weinig
beseffen, dat verwijzing naar buurtbemiddeling of het overlastnummer van de gemeente door de huurder
wordt begrepen als af-/wegschuiven van de problemen.

Kennis over overlastprotocollen kan verkregen worden door permanente informatie in de openbare ruimtes,
liefst in beeldtaal, (Ikea taall).

De medewerker zal in elk contact standaard aangeven dat hij/zij volgens een protocol handelt en wat de
huurder mag verwachten in dit protocol. Verder valt op dat er veel onbekendheid is wat overlast genoemd
mag worden. Kennis van de escalatieladder (genoemd in uw beleidsstuk) maakt eerder bewust wat er
gaande is en waar het toe kan leiden. Deze kennis kan escalatie voorkomen en eenieder is gebaat bij het
voorkomen hiervan.

De oververtegenwoordiging van gemeenteplaatsingen (onder andere van bijzondere doelgroepen) in de
sociale woningbouw vraagt onzes inziens om toetsing en evaluatie van protocollen en mogelijk ook om
scholing van betrokken medewerkers.

Proces van achterbanraadpleging

Zeker bij een thema als woonoverlast is de inbreng van de achterban van groot belang. De Brug heeft als
huurderskoepel en gesprekspartner van Havensteder alle huurders en huurdersorganisaties bij de
meningsvorming betrokken. De Brug heeft het raadplegen dit jaar breed georganiseerd, waarbij we de
achterban in drie groepen hebben verdeeld. Daarmee hebben we recht gedaan aan de gelaagdheid van de
manier waarop de huurdersparticipatie van Havensteder is ingericht. Een korte beschrijving van het proces
en de opbrengsten vindt u hierna.

Gebiedsorganisaties

Binnen het gebied van Havensteder zijn vijf gebiedsorganisaties actief. De Brug vindt het belangrijk dat alle
inbreng van de gebiedsorganisaties meegenomen kan worden in het uiteindelijke advies.

Alle vijf de gebiedsorganisaties hebben op 14 maart een uitnodiging van het bestuur ontvangen om vormuvrij
op de adviesaanvraag te reageren. De volgende twee gebiedsorganisaties hebben daarvan gebruikgemaakt:

e Huurdersraad Capelle aan den lJssel (HRC): duidelijk is geworden dat de rol van de wijkbeheerder
dan wel de woonconsulent bij deze zaken essentieel is. Daarnaast wijst Huurdersraad Capelle aan
den lJssel op het belang van het juist naleven van de AVG.

e Huurders Belang Havensteder Oost (HBHO): in het kort geeft HBHO aan dat papier geduldig is, en dus
ook dit beleidsdocument, maar dat het vooral moet gaan om de praktische implementatie. Hoe
werkt een en ander voor de bewoners? Ook wordt gewezen op de communicatie met bewoners: wat
kan en mag een bewoner in het geval hij overlast ervaart? Tot slot wordt aandacht gevraagd voor
zorgvuldigheid: bij overlastklachten moet ook oog zijn voor de veiligheid van de aanbrenger — zijn of
haar identiteit prijsgeven bij een overlastgever kan vervelende gevolgen hebben.
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Huurdersvereniging Vreewijk (HVV) antwoordde De Brug dat zij reeds gereguleerd overleg met Havensteder
omtrent woonoverlast heeft. Huurdersvereniging Vreewijk is van mening dat woonoverlast vele
verschillende vormen heeft en niet in een algemeen beleid te passen is. Hun ervaring is dat hun aanpak voor
Vreewijk werkt. Daarom geeft Huurdersvereniging Vreewijk geen advies over het beleid woonoverlast.

Van de overige twee gebiedsorganisaties, Huurdersraad West (HRW) en Huurdersplatform Lombardijen
(HPL) hebben wij helaas niets mogen vernemen.

Huurdersorganisaties

De Brug beschikt over een lijst van ongeveer zestig e-mailadressen van verschillende soorten
huurdersorganisaties. Een deel van de organisaties heeft een korte online enquéte ontvangen. Daarin
werden vier vragen gesteld.

De eerste was of zij een aantal maatregelen van Havensteder tegen woonoverlast konden noemen. De
tweede was of men tevreden is met het algemene beleid waarover Havensteder advies vraagt van het
aanpakken van overlast door Havensteder.

De derde vraag was of (zonder op individuele gevallen in te gaan) men dacht dat dit beleid voldoende is om
woonoverlast aan te pakken.

De vierde vraag was wat zij vonden van de vraag van Havensteder om woonfraude met actieve maatregelen
aan te pakken.

Huurders

Ook voor de huurders is een online enquéte gemaakt die qua vraagstelling dezelfde was als die van de
huurdersorganisaties. De Brug vindt het belangrijk dat ook huurders die niet dagelijks met het
huurwerkbijltje hakken, begrijpen wat in de adviesaanvraag staat. Daarom is naast een toelichting in de
enquéte zelf een Ad’tje bijgevoegd met de belangrijkste punten uit de adviesaanvraag.

De enquéte is door in totaal 96 huurders en huurderorganisaties ingevuld.

Zoombijeenkomst voor huurders, huurdersorganisaties en gebiedsorganisaties

Daarnaast logden op 23 maart 2021 ruim twintig huurders in bij een online achterbanraadpleging via Zoom
en spraken daar met het bestuur van De Brug over het woonoverlastbeleid van Havensteder.

Daar werden deze huurders(organisaties) in de gelegenheid gesteld om nog aanvullende vragen te stellen of
om hun mening te onderbouwen. Verder kwamen er uit de individuele verhalen ook enkele bruikbare
terugkerende thema’s naar voren die wij zullen gebruiken in ons advies.

In week 13 is het eerste conceptadvies op de website — www.shadebrug.nl/adviezen — gezet. Daarop ontving
De Brug een aantal berichten van huurders die bevestigend reageerden op het eerste conceptadvies.

Advies van De Brug

De enquéte en de Zoombijeenkomst hebben De Brug voorzien van belangrijke inzichten bij de aanpak van
woonoverlast. Op basis daarvan willen wij u de volgende verbetervoorstellen en aandachtspunten
meegeven.

Het aspect veiligheid:
Veiligheid vraagt extra aandacht bij het melden van overlast:

e Als de melder agressie en escalatie verwacht moet het mogelijk zijn dat de melder anoniem blijft in
de procedure. Veiligheid moet zwaarder wegen dan AVG.
Veiligheid vraagt communicatie op maat.

e Melden via de politie kan desgewenst anoniem. Deze mogelijkheid moet Havensteder aanbieden.
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e In maart heeft de Tweede Kamer een nieuwe wet aangenomen, die de corporatie meer
mogelijkheden geeft om de leefbaarheid te bevorderen. De mensen moeten elkaar beter leren
kennen, dat bevordert de leefbaarheid. Havensteder kan initiatieven hiervoor nemen.

Het aspect communiceren:

e Van alle medewerkers van Havensteder moet er voortdurend aandacht zijn voor respectvol handelen
en communiceren. Daar ontbreekt het nu weleens aan. Men noemt gebrek aan scholing over de
procedures en mogelijkheden bij woonoverlast als mogelijke oorzaak.

e De bewoner verwacht rechtstreekse communicatie met de woonconsulent en niet via de
huismeester.

e Havensteder moet altijd terugkoppelen en informeren over de status van de klacht.

e De medewerkers moeten doen wat ze beloven en afspreken, daar ontbreekt het weleens aan.

e De medewerker moet de ernst van de overlastsituatie zichtbaar en voelbaar maken en de urgentie
laten voelen. Daardoor voelt de melder zich gerespecteerd.

Het aspect samenwerking:

e Havensteder kan contact zoeken met bewonerscommissies. Wederzijds uitwisselen van informatie
kan (met respect voor de AVG) het proces naar de oplossing versnellen.

e Informatie over de eerste stappen in overlastsituaties is hard nodig bij bewonerscommissies en de
bewoners. Havensteder moet daar actief op inzetten.

e Bekendheid over de escalatieladder is ook functioneel. Mensen zullen eerder situaties herkennen en
het niet op zijn beloop laten.

e Havensteder moet goed samenwerken met de begeleidende instanties van de zorggroepen en zo
meer inzetten op preventie van overlast. Bekendheid en informatie over de doelgroepen verhoogt
de kans op wederzijds begrip.

Als huurders last van elkaar hebben en daar zelf niet uitkomen, moet dat opgelost worden. Havensteder
heeft daarbij als verhuurder een belangrijke (wettelijke) taak. Met dit advies hopen wij u van input te
voorzien in de eventuele aanpassing van uw beleidsstuk, maar belangrijker nog de uitvoering in de praktijk.
De Brug, maar ook de andere huurdersorganisaties, blijven graag met u in overleg over de aanpak van
woonoverlast en woonfraude.

Met vrienZeIijke groeten,
namens hit bestuur,

V'Ttrzitt r
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