Analyse visitaties: huurders steeds positiever over hun

invloed op corporatiebeleid
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Huurders tonen zich de afgelopen jaren steeds positiever over de invloed die zij hebben op het
beleid van hun woningcorporatie en over de relatie en communicatie met de corporatie. Opvallend
is dat de tevredenheid bij huurders van kleine corporaties aanzienlijk groter is dan bij huurders van
grote corporaties. Dat blijkt uit een analyse van de resultaten van 355 visitaties in de periode 2014-
2018 ‘door de Stichting Visitatie Woningcorporaties Nederland.
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Visitatie: huurders aan het woord

Als maatschappelijke organisaties worden woningcorporaties geacht te werken in het belang van
huurders, woningzoekenden en de bredere (lokale) gemeenschap. De herziene Woningwet, die sinds
1juli 2015 van kracht is, heeft onder meer tot doel om de zeggenschap van huurders over de
werkzaamheden van de woningcorporatie te vergroten. De positie van huurders is daarom op een
aantal punten versterkt.

In een maatschappelijke visitatie krijgen huurders uitdrukkelijk de gelegenheid zich uit te spreken
over het functioneren van de corporatie in de afgelopen vier jaar. ledere woningcorporatie moet zich
om de vier jaar laten visiteren. Een visitatiecommissie onderzoekt en beoordeelt dan de
maatschappelijke prestaties, de inzet van het vermogen en de governance van de corporatie. In het
onderdeel ‘presteren volgens belanghebbenden’ zijn de huurders zelf aan het woord, naast de
gemeente en enkele andere belanghebbenden. Huurders geven hun oordeel over drie onderwerpen:
(1) de maatschappelijke prestaties van de corporatie, (2) de relatie en wijze van communicatie met
de corporatie en (3) de invloed op het beleid van de corporatie. Ook kunnen zij verbeterpunten
aandragen. De inbreng van de belanghebbenden gebeurt via afzonderlijke interviews, soms

' Visitaties uitgevoerd aan de hand van visitatiemethodiek 5.0.



aangevuld met groepsgesprekken of vragenlijsten. Sinds 2014 worden de cijfermatige oordelen van
huurders apart in de visitatierapporten weergegeven.?

Algemeen beeld: verbetering, vooral op relatie en invloed

Huurders zijn over het algemeen behoorlijk tevreden over het functioneren van de
woningcorporaties. In 2014 waardeerden ze dat al met gemiddeld een 7,0, in 2018 is die waardering
gestegen naar een 7,3.
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Maar bij nadere analyse van de drie onderdelen zien we verschillen. Dan blijkt dat:

- het huurdersoordeel over de maatschappelijke prestaties van de corporaties redelijk stabiel is
gebleven (7,1 = 7,2);

- derelatie en communicatie met de corporaties steeds beter wordt (7,0 = 7,6);

- huurders de grootste verbetering zien in de invloed die zij hebben op het beleid van de
corporaties (6,5 = 7,3).

We lichten dat verder toe.

Maatschappelijke prestaties

Huurders beoordelen de maatschappelijke prestaties van de corporatie op vijf prestatievelden:

(1) Huisvesting primaire doelgroep, (2) Huisvesting van bijzondere doelgroepen, (3) Kwaliteit
Woningen en woningbeheer, (4) (Des)investeringen in vastgoed en (5) Kwaliteit van wijken en
buurten. Het overgrote deel van de corporaties (83%) krijgt van de huurders een 7 of hoger over het
geheel. Ook op elk van de inhoudelijke velden worden de prestaties van de corporaties als ruim
voldoende beoordeeld, met gemiddelden tussen 6,9 en 7,3. Maar waar het huurdersoordeel over het
geheel is tussen 2014 en 2018 grotendeels gelijk gebleven, zien we op onderdelen meer beweging.

2 Voor die tijd werd huurders ook om een oordeel gevraagd, maar werd hun oordeel samengevoegd met dat van gemeente en
overige belanghebbenden.
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De huurderswaardering van de huisvesting van de primaire doelgroep is gestegen van een 6,7 in
2014 tot een 7,1 in 2018. Ondanks deze ruime voldoende wordt er veelvuldig gewezen op een gebrek
aan beschikbare en betaalbare woningen. Tegelijk beseffen huurdersorganisaties dat het voor de
corporatie vaak lastig is om geschikte nieuwbouwlocaties te vinden en dat de financiéle
mogelijkheden van sommige corporaties beperkt zijn. Verder wordt regelmatig opgemerkt dat de
corporatie meer kan doen aan de doorstroming van ouderen naar een levensloopbestendige woning,
waardoor bestaande woningen beschikbaar komen.

Ook over de kwaliteit van de woningen en het woningbeheer tonen huurdersorganisaties zich over
het algemeen tevreden, met een stabiele beoordeling rond de 7,2 (+/- 0,1). Kritiek op de lager
scorende corporaties betreft vooral onvoldoende planmatig onderhoud, niet goed reageren op
storingsmeldingen en te weinig aandacht voor verduurzaming. Bij goed scorende corporaties
noemen huurders juist de structurele aandacht voor de basiskwaliteit van woningen en de snelle
hulp aan huurders na een melding (binnen 24 uur). Huurdersorganisaties vinden digitalisering van de
dienstverlening een goede zaak, maar vragen tegelijk om blijvende aandacht voor bewoners die
online minder vaardig zijn.



Huurders waarderen de kwaliteit van de wijken en buurten met gemiddeld een 7,0. Corporaties die
inzetten op (leefbaarheids)projecten in de wijk, actie ondernemen naar aanleiding van meldingen
van bewoners of actief bezig zijn met schuldpreventie, krijgen een hoge score, al wordt onderkend
dat deze zaken niet alleen een taak zijn van de corporaties.

Relatie en communicatie

Op het gebied van relatie en communicatie is de afgelopen jaren een stijgende lijn zichtbaar. In 2014
werd dit onderdeel met een 7,0 beoordeeld, dat is in de jaren daarna gestegen tot een 7,6 in 2018.
Bijna de helft (48%) van de corporaties wordt beoordeeld met een 8 of hoger.
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De corporaties waarmee volgens huurders een goede relatie bestaat, laten een overeenkomstig
beeld zien: ze zijn proactief in de communicatie, goed bereikbaar (zowel fysiek als online) en
cooperatief. Huurders merken dat er echt naar hen geluisterd wordt en dat de corporatie bereid is
om mee te denken en te werken aan oplossingen. Veelgenoemde verbeterpunten voor de
corporaties die minder goed scoren hebben betrekking op een te zakelijke of afstandelijke wijze van
communiceren, het (te) laat geven van informatie en een reactieve houding in de communicatie of
een te lange reactietijd.

Invioed op het corporatiebeleid
Over het algemeen zijn de huurders behoorlijk tevreden over de mate waarin ze invioed hebben op
het beleid van de corporatie. 70% van de corporaties krijgen hiervoor van hun huurders een 7 of
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hoger. Op dit onderdeel is de grootste verbetering zichtbaar: van een 6,5 in 2014 geleidelijk naar een
7,3in 2018. De sterkere positie die huurders sinds medio 2015 door de herziene Woningwet hebben
gekregen, heeft hier ongetwijfeld aan bijgedragen.

Dat is ook merkbaar in verbeterpunten die de huurders(organisaties) in de visitatie hebben
meegegeven aan hun corporatie. Voordien merkten huurdersorganisaties in de visitatie regelmatig
op dat ze zich niet serieus genomen voelden en weinig tot geen invloed hadden op het beleid. Na de
invoering van de herziene wet zien de huurdersorganisaties duidelijk verbetering op dit punt.

De huurdersorganisaties waarderen het als zij volwaardige partij aan tafel zitten en als zij gedurende
het jaar regelmatig betrokken worden bij de ontwikkeling en de evaluatie van het beleid van de
corporatie, zeker als blijkt dat de corporatie de inbreng vanuit de huurdersorganisatie ook echt
betrekt in haar besluitvorming. Bij de corporaties met een lagere score hebben de
huurdersorganisaties het gevoel dat ze geen echte gesprekspartner zijn en dat hun adviezen niet
serieus worden genomen. Regelmatig wordt daarbij nog genoemd dat overlegbijeenkomsten slechts
‘voor de vorm’ zijn, als de daadwerkelijke besluiten al zijn genomen. De verbeterpunten liggen in het
verlengde: huurdersorganisaties willen ‘input’ kunnen geven voor het corporatiebeleid en
verwachten dat die serieus genomen wordt. Niet alle adviezen hoeven te worden opgevolgd, zolang
de corporatie maar onderbouwt en uitlegt waarom ze bepaalde keuzes maakt.

Staan kleine corporaties dichter bij hun huurders?

Een opvallende uitkomst uit de analyse is dat kleine corporaties door hun huurders beduidend beter
worden beoordeeld dan de grote corporaties. Waar de kleine corporaties (XXS en XS: < 2.000 vhe)
gemiddeld een 7,3 scoren moeten de grote corporaties (L, XL: > 10.000 vhe) het doen met een score
onder de 7. Dit patroon zien we bij elk van de drie onderdelen.
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Bij de kleine corporaties waarderen huurders de korte lijnen met de corporatie en de ruimte die er is
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voor een persoonlijke benadering; zij ervaren een kleine afstand tot de corporatie. De grote
corporaties zijn door hun omvang vaak lastiger benaderbaar, de communicatie verloopt minder
makkelijk. De huurders(organisaties) geven aan vaak met verschillende aanspreekpunten binnen de
corporatie te maken te hebben, waardoor het niet altijd direct duidelijk is bij wie ze terecht kunnen.



Overigens is er de afgelopen jaren wel een positieve ontwikkeling zichtbaar bij met name de grootste
corporaties (XL); de huurderswaardering neemt toe.

Het is tekort door de bocht om hieraan harde conclusies te verbinden, al is ook elders wel een
(negatief) verband tussen omvang van corporatie en bijvoorbeeld de klanttevredenheid gevonden
(Cloudt, 2015). Een mogelijke verklaring is dat grote corporaties met meer belanghebbenden
rekening moeten houden, waardoor de invloed van individuele huurders(organisaties) minder groot
is dan bij kleinere corporaties. Bij sterk gespreid bezit kan het zijn dat de corporatie in sommige
gemeenten minder zichtbaar is, wat kan resulteren in lagere scores van de huurders. Kleine
corporaties zijn meestal sterker lokaal verankerd en kennen hun huurders vaak persoonlijk (Rigo,
2016).

Samenvattend: een opgaande lijn

De tevredenheid van huurders over de relatie met de corporatie en hun invloed op het
corporatiebeleid is sinds 2014/2015 duidelijk toegenomen. Dat is zowel in het belang van de
huurders als van de corporatie: bij een goede relatie en communicatie, zullen huurders vaker het
gevoel hebben invloed uit te kunnen oefenen op het beleid van de corporaties. In dat geval zijn zij
bovendien vaker positief over de maatschappelijke prestaties van de corporatie, zo bleek al uit een
eerder analyse van de visitatiescores (Rigo/SVWN, 2016, 2017).

Ongetwijfeld heeft de herziene Woningwet aan deze ontwikkeling bijgedragen, maar dat is niet de
enige oorzaak. Veel corporaties waren al voor die tijd al op zoek naar vormen om de zeggenschap
van huurders te vergroten. In de visitatierapporten van 2018 is bovendien duidelijk te lezen dat de
verbeterpunten uit de vérige visitatie (2014) over het algemeen actief zijn opgepakt.
Huurdersorganisaties constateren in veel gevallen dat er in de afgelopen visitatieperiode een
positieve verandering heeft plaatsgevonden. Ze voelen zich nu meer serieus genomen en bij de
beleidsvorming betrokken. Wel valt er vooral op het gebied van de tijdigheid en de volledigheid van
de aangedragen informatie nog het een en ander te winnen.

Citaat Paulus Jansen:

Het is mooi dat de waarderingsscores van de huurders de laatste jaren oplopen. De maatschappelijke
verankering van de corporaties aan de kant van de huurders lijkt duidelijk verbeterd. Daarbij is de
Woningwet 2015 ongetwijfeld een stimulans geweest. De corporaties die op onderdelen onvoldoende
scoren raad ik aan om in samenwerking met hun huurdersorganisatie een breder huurdersonderzoek
te laten uitvoeren, dat kan ze helpen om hun zwakke punten te verbeteren.

Citaat Jos Koffijberg:

De visitaties laten zien dat het met de relatie tussen corporaties en huurders de goede kant op gaat.
Er wordt steeds beter naar huurders geluisterd en er worden volop nieuwe vormen van
huurdersbetrokkenheid uitgeprobeerd. Wel ligt het initiatief daarvoor vaak nog bij de corporatie.
Waarom is er bijvoorbeeld nog geen ‘Tripadvisor’ voor de corporaties, een onafhankelijk digitaal
platform om je waardering te geven? In die zin kan de sector best het een en ander leren van de zorg
(ZorgkaartNederland).

Bronnen:
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