sterk in wonen

Bijlage 1 Reactie Havensteder op advies De Brug en reacties Huurdersraad West en
Bewonersorganisatie Vreewijk

In de week van 11 oktober ontvingen we het advies van onze huurderskoepel De Brug. Daarnaast ontvingen
we ook reacties van Huurdersraad West en Bewonersorganisatie Vreewijk. De beantwoording daarvan nemen
we in deze reactie richting de Brug mee.

We danken u voor de waardevolle adviezen en reacties. Wij hebben deze adviezen en reacties gebundeld in
onderstaande lezing, zodat we in één keer kunnen reageren. Daarbij houden we de indeling naar thema aan.

1.

Algemeen:

Naast adviezen en reacties per thema, wordt een aantal algemene adviezen of zorgen geuit:

Eén van de zorgpunten van De Brug is dat het stuk erg ambitieus is, u vraagt wat de huidige stand van
zaken is op deze thema’s en in hoeverre de ambities haalbaar zijn. U adviseert een nadere uitwerking
van de punten die jaarlijks worden uitgewerkt.

Zowel de Brug, Huurdersraad West en Bewonersorganisatie Vreewijk geven aan dat er in het plan veel
jargon wordt gebruikt, wat ervoor zorgt dat het stuk niet toegankelijk leest voor bewoners en dat het stuk
lijvig is. U adviseert een bondiger stuk waar alleen hoofdzaken worden beschreven.

De Bewonersorganisatie Vreewijk roept op om meer samen te werken met partners en bewoners en
geeft aan dat belangrijke thema’s zoals veiligheid, woonoverlast, kwaliteit van verbeteraanpak,
verhuringen aan urgente doelgroepen of wonen-zorg doelgroepen, wachttijden voor de woningen en
hoogte van de huren onvoldoende aan bod komen in het Havenstederplan.

De Huurdersraad West stelt dat Havensteder er niet primair is om aan maatschappelijke uitdagingen te
werken. De inzet moet zijn betaalbare sociale woningbouw voor huurders die daar recht op hebben.

Reactie Havensteder:

We delen het zorgpunt met betrekking tot de haalbaarheid van de ambities. Onze directie en bestuur
buigt zich momenteel over de prioritering van de plannen, om de ambities beter te verdelen over de tijd.
Daarbij werken we de genoemde ambities uit in routekaarten die onderdeel uitmaken van onze
jaarplannen. Ook maken we jaarlijks een monitor waarin we kijken of we op koers liggen met alle
tussenresultaten. Hierin zullen we ook het startpunt (huidige stand) opnemen. Deze monitor sluit aan bij
onze reguliere monitorings-cyclus en bespreken we jaarlijks met de Brug. Daarnaast werken we aan een
dashboard op onze website waarin de voortgang voor iedereen te volgen is. Deze monitor wordt
waarschijnlijk eind 2022 gepubliceerd. Wij gaan graag met de huurdersorganisaties in gesprek over
welke zaken hier standaard terug zouden moeten komen.

Ook de opmerkingen met betrekking tot het gebruik van vakjargon en de lengte van het stuk nemen we
ter harte. Van de huidige tekst wordt een bondiger boekje gemaakt, waarin we ons tot de hoofdzaken
beperken, het gebruik van vakjargon zo veel mogelijk weglaten en de teksten begrijpelijker maken.

Er wordt aangegeven dat een aantal belangrijke thema’s niet voldoende aan bod komt in het
Havenstederplan. Wij richten ons in het Havenstederplan hoofdzakelijk op de veranderinitiatieven. Aan
een deel van de onderwerpen die worden benoemd (woonoverlast, wachttijden voor de woningen,
onvoldoende aanbod en hoogte van de huren) werken wij dagelijks en hebben we al opgenomen in
bijvoorbeeld onze portefeuillestrategie. Daarom worden ze in dit plan minder uitgebreid besproken. De
onderwerpen veiligheid, woonoverlast, verhuringen aan urgenten of de wonen-zorg doelgroep en kwaliteit
van de verbeteraanpak komen wel terug in het plan en verbeteren we via stakeholdermanagement en
door het onderhouds- en renovatieproces aan te pakken.

Ten slotte wordt aangegeven dat Havensteder er niet primair is om aan maatschappelijke uitdagingen te
werken en zich moet richten op sociale huurwoningen voor de mensen die daar recht op hebben. Deze
maatschappelijke ontwikkelingen werken door in de beschikbaarheid van sociale huurwoningen, de
omvang en kenmerken van de doelgroep en het type vastgoed waar wij in de toekomst aan zullen
moeten voldoen. Daarom nemen we deze maatschappelijke ontwikkelingen in ons meerjarenplan als
uitgangspunt.



2.

Thuis voelen:
De Brug geeft aan zich zorgen te maken of de komende jaren niet te veel wordt ingezet op
probleemanalyses in plaats van daadwerkelijk handelen en dat alles opnieuw wordt opgehaald terwijl er
al veel bruikbare informatie beschikbaar is. Het advies is om het opstellen van de servicebeloften te
vervroegen naar 2022.
De Brug adviseert om het betrekken van huurders- en huurdersorganisaties verder uit te werken in de
visie op huurdersparticipatie om te voorkomen dat er te vaak een beroep op huurders wordt gedaan.
Ten slotte uiten zowel de Brug als de Huurdersraad West de zorg of er bij de voorgestelde digitalisering
nog wel voldoende aandacht is voor de oudere bewoners die mogelijk minder digitaal vaardig zijn. De
Brug adviseert om een gebruikerspanel in te stellen die een dwarsdoorsnede vormen van ons
huurdersbestand, om samen mee op te trekken in het digitaliseringsproces. Huurdersraad West stelt
onder andere voor om demografische gegevens te gebruiken in het uitwerken van onze strategie rondom
digitalisering en onderscheid te maken welke zaken wel en niet te digitaliseren zijn.

Reactie Havensteder:

3.

Vanzelfsprekend zetten we ons dagdagelijks in voor het leveren van service en komen we na wat we
beloven. Er ligt al veel waaruit we kunnen destilleren, deze basis gebruiken we in het vormgeven van de
servicebeloften. Maar het nieuwe concept (of werkwijze) van servicebeloftes willen we zorgvuldig in
samenspraak met onze bewoners ontwikkelen. En zorgvuldigheid kost tijd. We willen de servicebeloften
pas communiceren als we weten dat we ze kunnen waarmaken. Daarom is het voor ons niet haalbaar om
de beloftes al in 2022 te communiceren.

We nemen het advies over om het betrekken van huurders- en huurdersorganisaties verder uit te werken
in de Visie op huurderspatrticipatie.

Wij vinden het belangrijk dat ook onze minder digitaal vaardige bewoners goed contact met ons kunnen
blijven houden. De digitaliseringsslag helpt ons juist om meer ruimte te creéren voor persoonlijk contact
met de huurders die hier behoefte aan hebben. Het digitaliseringsproces en de manier waarop bewoners
daarin worden meegenomen wordt het komende jaar uitgewerkt in een programmaplan. Daarin nemen
we de tips en adviezen zoals gebruik van demografische gegevens of het opstellen van een
bewonerspanel mee.

Thuis bieden:
De Brug geeft aan dat als Havensteder alleen woningen aanpakt bij mutatie, het tempo -gezien de lage
mutatiegraad- te langzaam ligt. Er moet ruimte blijven bestaan om buiten projecten of mutatie ingrepen te
plegen aan woningen waar vocht en schimmelproblemen zijn. Verder adviseert u om op complex- of
straatniveau inzichtelijk te maken welke projecten gepland staan en wat voor ingrepen er gedaan worden.
De Brug geeft aan dat communicatie één van de belangrijkste onderdelen van renovatieprojecten zijn.
Het advies is om een standaard werkwijze op te stellen over hoe bewoners betrokken worden bij
onderhoud of renovatie en deze werkwijze te delen. En te blijven leren van succesprojecten en deze ook
te delen.
Huurdersraad West wil het bewonersboekje laten verdwijnen ten gunste van een sociaal plan.

Reactie Havensteder:

We zetten vooral in op een goede afhandeling van individuele klachten. Bij herhalende klachten over
schimmel en vocht doen we onderzoek naar de oorzaak via een onafhankelijk adviesbureau. Vanuit het
onderzoek treffen we de maatregelen die nodig zijn voor een gezond binnenklimaat. Daarnaast gebruiken
we de beschikbare data om de planmatige ingrepen te plannen. Vooral de ingrepen op duurzaamheid
spelen in op vocht en schimmelproblemen. Ingrepen aan de schil moeten altijd worden afgestemd met de
voorzieningen van verwarming en ventilatie aan de binnenzijde.

Het advies met betrekking tot een standaard werkwijze hoe bewoners betrokken worden bij onderhoud
en renovatie nemen we over. Dit maakt al onderdeel uit van ons nieuwe Havenstederplan. We gaan een
proces en afwegingskader opstellen voor bewonersinvloed bij onderhoud en ontwikkeling. Deze passen
we vanaf 2022 bij alle projecten toe en delen we met de bewoners.



4.

Ook het advies om te blijven leren van succesprojecten en deze te blijven delen, nemen we over.
Wij vinden het bewonersboekje en een sociaal plan beide belangrijk. EIk project vraagt om goede en
heldere communicatie waar een bewonersboekje in kan helpen. Maar niet elk project vraagt om een
sociaal plan. Daarom zullen we per situatie en project blijven kijken wat er nodig is.

Thuis in de wijk zijn:
Uit het advies van de Brug blijkt de zorg of beleid- en planvorming niet een professionele bezigheid wordt
en te veel wordt ingezet als middel in plaats van een doel. De Brug geeft aan te willen voorkomen dat we
over een aantal jaar concluderen dat de leefbaarheid verder is verslechterd, terwijl we er wel druk mee
bezig zijn geweest.
Met betrekking tot het voornemen van Havensteder om wijkstrategieén op te stellen adviseert de Brug
om bewoners te betrekken bij de inzet en te streven naar integraliteit van formele en informele
participatie.
Ook adviseert de Brug om aan te geven wat het doel is en welke middelen daarvoor geschikt zijn. Welke
middelen bestaan er reeds, zijn nog bruikbaar of moeten worden vervangen?

Reactie Havensteder:

5.

We begrijpen de opmerking dat het geen professionele bezigheid op zich moet worden en het we doel
scherp moeten houden. Dat houden we zeker in de gaten. Het doel is om doelgerichter aan de
leefbaarheid in wijken te kunnen werken. Wijkstrategieén helpen ons om dit te professionaliseren. De
wijkstrategieén willen we in samenwerking met onze bewoners en partners in de wijk opstellen en hierin
meer gebruik maken van lokale interne en externe data. Hiermee kunnen we scherper in kaart brengen
wat er op de korte en langere termijn speelt en nodig is.

Het advies om bewoners te betrekken bij het vormgeven van de strategieén nemen we ter harte.
Bewoners zijn een belangrijke partner in de wijk. We zullen kijken of we dit nog nadrukkelijker in de tekst
kunnen benoemen. We bespreken met hen welke opgaven wij zien in de wijk en we halen bij bewoners
op (georganiseerd en niet-georganiseerd) welke opgaven zij zien. We delen informatie over bijvoorbeeld
leefbaarheid en veiligheid, maar ook de kwaliteit van de woningen. Samen kijken we naar welke opgaven
we prioriteit geven. Andere partners zoals de gemeente, zorg, welzijn en wijkinitiatieven hebben daarin
ook een rol.

Ook het advies om formele en informele participatie te integreren nemen we over. De inzet van zowel
formele als informele participatie is een randvoorwaarde voor de uitvoering van het nog op te stellen
programma Thuis in de wijk. We verwerken dit in de visie Samen Denken Samen doen waar we samen
met de Brug aan werken. Ook de sub-uitdaging dat de georganiseerde verbondenheid tussen bewoners
afneemt, nemen we hier in mee en werken we graag samen uit met de Brug.

We beginnen inderdaad niet op nul. Een aantal instrumenten is al in ontwikkeling of uitgewerkt. De
volgende stap van het Havenstederplan zal zijn om per thema een programma op te stellen. Hierin komt
zeker aan de orde welke zaken er al zijn. En ook welke zaken gerealiseerd zijn in het huidige
Havenstederplan.

Aan een thuis werken:
Over het onderdeel ‘aan een thuis werken’ is het advies om sessies te organiseren met bewoners en
werknemers van Havensteder om de visie op huurdersparticipatie te implementeren.
Daarbij adviseert de Brug om een punt in te richten waar werknemers verbetervoorstellen kunnen
indienen om hun werk voor huurders te verrijken.

Reactie Havensteder:

Het betrekken van bewoners om samen met medewerkers van Havensteders te werken aan de
implementatie van de huurdersparticipatie zien wij als een belangrijke stap bij de verdere implementatie
van de visie op huurdersparticipatie. Uiteindelijk gaat het natuurlijk om de participatie met de huurders en
werken we hier samen aan.

Het advies over het indienen van verbetervoorstellen voor medewerkers (en wellicht ook huurders)
nemen we mee in de verdere uitwerking. De eerste plaats waar dit nu al mogelijk is, is via het
leidinggevend kader, al kan het helpen om dit centraal te beleggen. Deze optie gaan wij onderzoeken.



Overige vragen

Daarnaast zijn er ook een aantal verduidelijkende vragen gesteld. De vragen die nog niet zijn beantwoord bij
onze reactie op uw adviezen en die inhoudelijk over het Havenstederplan gaan, proberen we hieronder zo
goed mogelijk te beantwoorden.

Thuis Wordt er ook vooraf met de huurders overlegd of is het knijp- en piepsysteem? (over

voelen | opstellen van servicebeloften)
De input van de servicebeloften halen we op bij huurders, andere partners en medewerkers. En
onderzoeken e.d. dat we al hebben. Deze vertalen we in servicebeloften en deze zullen we
toetsen bij De Brug.

Thuis Worden deze metingen ook extern gedeeld? (over nulmeting rond

voelen | medewerkerstevredenheid)
Het medewerkerstevredenheidonderzoek is een vertrouwelijk onderzoek en de metingen hieruit
delen we daarom niet extern.

Thuis Gestreefd wordt naar 4% ziekteverzuim. Maar wat is het huidige ziekteverzuim?

voelen . . .
We streven naar een ziekteverzuim van 4,5%. Momenteel betreft dit percentage 6%.

Thuis Kan de huurder, die digibeet is, nog wel blijven bellen voor een reparatieverzoek? En hoe

voelen | wordt zijn klanttevredenheid gemeten?
Ja, de klant kiest het kanaal om ons te bereiken, dus via de telefoon kan ook. Klanttevredenheid
meten we in ieder geval via het huurdersonderzoek van KWH.

Thuis Wat is Havenstederkwaliteit?

bieden o . . -
De Havensteder-kwaliteit is een referentiekwaliteit voor de bestaande voorraad. Dit is de
gewenste basiskwaliteit voor het bestaande bezit van Havensteder. De Havensteder-kwaliteit is:
een lijst met bouwkunde eisen. Als woningen nu nog niet de Havensteder-kwaliteit hebben,
brengen we de woningen bij projecten of woningmutaties op deze kwaliteit. Momenteel zijn we
bezig met een actualisatie van de eisen; deze nieuwe Havensteder-kwaliteit wordt nu een aantal
maanden uitgetest in Capelle aan den IJssel.

Thuis Deze beleidskeuzes worden ze ook aan de huurdersorganisaties voorgelegd (over

bieden | duurzaamheid)?
We betrekken huurdersorganisaties bij grote richtinggevende beleidskeuzes (portefeuillestrategie)
en keuzes die direct op huurders betrekking kunnen hebben.

Thuis Is dit met of zonder staffels?. Gezien de exploderende WOZ-waarden — max Huur (over

bieden | inflatievolgende huurverhoging)

fs . . . . . . . .

(pfs) Dit gaat over de portefeuillestrategie: gemiddelde huurverhoging van inflatie. We doen daarin
geen uitspraak over wel of geen staffels. Dat is onderwerp van het (jaarlijkse) gesprek met De
Brug. We zijn ons bewust van de voor- en nadelen van het gebruik van staffels.

Thuis Wat zijn gezonde materialen? Wordt gips daaruit geweerd omdat het gevoelig is voor

bieden | (terugkerende) schimmeloverlast?

De keuze van materialen heeft niet alleen invloed op het milieu, maar ook op de kwaliteit van de
lucht binnen de woningen. Het is onze ambitie om natuurlijk materialen te gebruiken die
vochtregulerend zijn, warmteregulerend en niet schadelijk voor de gezondheid (geen chemische
toevoegingen, geen straling). Deze ambitie is nog niet uitgewerkt naar een lijst met concrete




materialen. We volgen de wetenschappelijke bevindingen hierover, en zoeken naar betaalbare
natuurlijke alternatieven. Op dit moment wordt gips nog niet geweerd.

Thuis
bieden

Bij een tempo van 800 woningen per jaar zal het nog enige tijd duren voordat alle
woningen aan de beurt zijn geweest. Welke woningen komen als eerste aan de beurt?

Het programma isoleren is onderdeel van afweging aan de assettafel. Daar worden de ingrepen
en het moment van ingrijpen afgewogen op basis van onze principes van vastgoedsturing. Het
programma isoleren richt zich in eerste instantie op de woningen met de minste isolatie.
Daarnaast combineren we isolatiemaatregelen met logische onderhoudsmomenten en
investeringsmomenten.

Thuis
bieden

Met een aantal ontwikkelaars worden langdurige samenwerkingen aangegaan. Heeft u
deze partners inmiddels gevonden?

Wij hebben onlangs een intentieovereenkomst getekend met BPD om de samenwerking in een
tweetal wijken te onderzoeken. Daarnaast onderzoeken we dezelfde mogelijkheden met
Synchroon in Lombardijen. Met twee andere ontwikkelaars zijn we nog in een verkennende fase.

Thuis
bieden

Wat bedoelt u met creatieve woonoplossingen? Zijn dat ook vermaledijde tiny houses,
wooncontainers enzovoort?

Dit varieert van samenwerkingsverbanden met andere partijen (zoals de samenwerkingen met
ontwikkelaars), creatiever samenwerken met bijvoorbeeld de gemeente om het proces te
versnellen maar ook tijdelijke woningen, tussenvoorzieningen, pre-fab woningen et cetera. De
exacte invulling van creatieve woonoplossingen is nog niet bepaald. Voor ons is het met name
belangrijk om de mindset van onze medewerkers en partners te veranderen om open te staan
voor snellere en creatievere oplossingen.

Thuis
bieden

Op wat voor wijze denkt Havensteder de CO2-uitstoot te gaan meten?

We willen zo veel mogelijk aansluiten bij bestaande landelijke monitoringsinstrumenten en geen
eigen instrumenten ontwikkelen. Er is nog geen keuze gemaakt.

Thuis
bieden

Onduidelijk is aan wie de opbrengst van de zonnepanelen ten goede gaat komen. Aan de
huurders van de gebouwen, aan alle huurders? Of aan een uitbater van zonnepanelen

Onze insteek is dat huurders er altijd baat bij moeten hebben direct of indirect. Dit wordt verder
uitgewerkt.

Thuis
bieden

Worden er niet erg veel investeringen gedaan en data verzameld voordat een eerste pilot in
2025 van start gaat?

De meeste investeringen die we in onze data doen gaan over onze vastgoeddata. Dit hebben we
nodig om onze processen te verbeteren en sneller te kunnen handelen. Als deze helemaal op
orde is kunnen we een stapje verder gaan, namelijk richting voorspelbaar onderhoud. Daar willen
we in 2025 een pilot voor uitvoeren. De investeringen in vastgoeddata verbeteren onze basis en
staan in die zin dus niet geheel ten dienste van de pilot voorspelbaar onderhoud.

Thuis
in de
wijk

Welke info/data wordt daar voor ingezet? (over combinatie van digitale data met opgave in
de wijk)

We maken gebruik van diverse interne en externe data. Onder andere voorraadontwikkeling
(daarvoor gebruiken we onze AM-tool), onze buurtmonitor met 0.a. gegevens over demografische
kenmerken van buurtbewoners, instroom en uitstroom, het Woonbelevingsonderzoek (met
informatie over leefbaarheid) en ons leefbaarheidsdossier (met interne informatie over
bijvoorbeeld aantal overlastzaken per wijk etc.




