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Inleiding

In 2013 hebben de Utrechtse corporaties, verenigdin de STUW, en de gemeente
Utrecht besloten werk te maken van doorstroming van oudere huurders uit grote
woningen. Hiervoor zijn drie regelingen in het leven geroepen. STUW en de gemeente
Utrecht achten de tijd rijp voor een evaluatie van de drie regelingen. De resultaten
van die evaluatie zijn te lezen in dit rapport. Gemeente en corporaties gebruiken de
evaluatie om eind 2015 een besluit te nemen over het vervolgvan de maatregelen.

De snelle lezer kan zich beperken tot de eindconclusies die in hoofdstuk 6 zijn gefor-
muleerd.

1.1 Drie maatregelen

Het voornaamste doel van de drie regelingenis om meer (grote) woningen voor grote
gezinnen beschikbaar te krijgen en zo de doorstroming te bevorderen. Daarnaast
kunnen andere doelen worden gediend: denkaan langer zelfstandig thuis wonen
(passende huisvesting, decentralisatie zorg) en het wegnemen van belemmeringen
voor ouderen die willen verhuizen.

Het gaat om de volgende drie maatregelen:

1. Deaanstelling van een Verhuisadviseur, die eind 2013 aan de slagis gegaan. De
Verhuisadviseur wordt ingezet voor de begeleiding en het informeren van senio-
ren met een (mogelijke) verhuiswens.

2. Korting op de huurprijs voor oudere huurders die willen verhuizen naar een klei-
nere woning. Middels een eenjarig experiment heeft Bo-Ex hier per september
2013 invulling aan gegeven. Begin 2015 heeft de STUW besloten om de kortings-
regeling stedelijk te implementeren.

3. Woonruimteverdeling: oudere huurders uit een grote woningkrijgen voorrang als
zij verhuizen naar een kleinere woning. Deze maatregel is in september 2014 ge-
implementeerd.

De drie maatregelen houden verband met elkaar, maar hebben hun eigen achtergrond
enregels. In de afzonderlijke hoofdstukken in deze rapportage wordt dat uitgebreid
beschreven. Figuur 1-1 bevat een tijdlijn, waarop de belangrijkste momenten zijn
weergegeven.
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Figuur 1-1 Tijdlijn van de onderzochte maatregelen

maart 2013

Gemeenteraad
stemt in met
invoering
maatregel
Woonruimte-
verdeling ‘Van
Groot naar
beter’.

1.2

Bo-Ex start met experiment
Seniorenkortingsregeling

december 2013

Start werkzaamheden
Verhuisadviseur in
opdracht van de gemeente
Utrecht, na voorbereiding van
een maand.

Doelgroep: huurders van 60
en ouder.

Implementatie maatregel
Woonruimteverdeling ‘Van
Groot naar Beter’

&

mailing van corporaties,
gemeente en Verhuisadviseur
naar 3.000 oudere
huurders met een grote
woning.

september november
2014 2014

De gemeente Utrecht en de
STUW besluiten om de
Verhuisadviseur met één
jaar te verlengen.

Onderzoeksvragen en -aanpak

Beperking doelgroep
Verhuisadviseur tot
huurders van 55 en ouder die
een grote woning achterlaten.

Reden: efficiénter werken;
met beperkte middelen meer
(doorstroming) bereiken

eind
december 2014
2014

Experiment
seniorenkortingsregeling
omgezet naar structureel
Bo-Ex (huur)beleid

Alle Utrechtse corporaties
haken aan bij een STUW
seniorenkortingsregeling.
Hiermee is de Bo-Ex
seniorenregeling beéindigd.

mei juni
2015 2015

De corporaties en gemeente
versturen een mailing over
de drie doorstroomregelingen
naar ruim 6.000
huurders behorend tot de
doelgroep.

Dit levert enorm veel
informatieverzoeken en
nieuwe cliénten op.

Het doel van de evaluatie is drieledig. In de eerste plaats willen we een beeld krijgen

van de feitelijkheden (wat is er precies gebeurd?). In de tweede plaats willen we ach-

terhalen wat de ervaringen en overwegingen zijn van zowel de professionals die met

deregelingen werkten als de doelgroep (de verhuizende ouderen). Tot slot willen we

lessen trekken en aandachtspunten formulerenvoor een (eventueel) vervolg.

1. Wathieldendedrie regelingen preciesin?

2. Hoevaakiservanderegelingen gebruik gemaakt?

3. In welke context zijn de regelingen uitgevoerd en op welke wijze was dit van in-

vioed op hetresultaat (denkaanonderlinge samenwerking, interne en externe

communicatie, beleidswijzigingen)?

4. Welke bijdrage hebben de regelingen gehad in termen van doorstromingop de
woningmarkt?

5. Watis hetfinanciéle effect van de verhuizingen met de kortingsregelingen ge-

weest voor de corporaties?

6. Watzijn de ervaringenvan de huishoudens die van één van de regelingen gebruik

hebben gemaakt? In hoeverre zijn zij geprikkeld sneller te verhuizen?
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7. Zijn de gestelde doelen of ambities, voor zover geformuleerd, bereikt? En welke
lessen kunnen we trekken voor een eventueel vervolg?

Aanpak

Voor de evaluatie is gebruikgemaakt van diverse bestaande bronnen. In ieder hoofd-
stuk is aangegeven op welke bronnen de inhoud is gebaseerd. De belangrijkste zijn:

De eerdere tussentijdse rapportages over de Verhuisadviseur.

v Deadministratie en registraties van de Verhuisadviseur.
v' Deregistraties over de kortingsregeling (zowel Bo-Ex als gezamenlijk).
v"  Dedatabase van WoningNet ten behoeve vaninzicht in aantal verhuizingen met

behulp van voorrang voor ouderen.
v' Rondetafelgesprekken en interviews met betrokken professionals.
v Telefonische enquéte onder deelnemende huishoudens.

De evaluatie is uitgevoerd in september en oktober 2015. De resultaten zijn bespro-
ken met de begeleidingsgroepl.

1.3 Opbouw rapportage

Ditrapportisalsvolgt opgebouwd. De Verhuisadviseur, de Kortingsregeling en de
Voorrangsregeling worden in afzonderlijke hoofdstukken beschreven (2 tot en met 4).
In hoofdstuk 5 komen de woningzoekenden en de corporatiemedewerkers zelf aan het

woord. De afzonderlijke hoofstukken bevatten geen conclusies; die trekken we in
hoofdstuk 6.

Gevormd door KellyBooltink (Portaal), Wouter Schepers (Bo-Ex), Maureen van Esch (Mitros),

Melanie Klinkenberg (GroenWest) en Berend Jan Brijder (gemeente Utrecht).

RIEQ 5



De Verhuisadviseur

Sinds eind 2013 is er in Utrecht de Verhuisadviseur Senioren actief. Wat is en doet
de Verhuisadviseur precies, en wat heeft het opgeleverd? Die vragen staan centraal

in dit hoofdstuk.

Dit hoofdstukis gebaseerd op diverse bronnen: de administratie van de Verhuisadvi-
seur; een interview met de Verhuisadviseur en haar vrijwilligers; een klanttevreden-
heidsonderzoek en een gesprek met professionals in het veld die met de Verhuisadv i-
seur samenwerken.

In de bijlage zijn een aantal fragmenten uit het dagboek van de Ver huisadviseur
weergegeven. Zij geven een inkijk in de dagelijkse werkzaamheden van de Verhuisad-

viseur.

2.1 Watis de Verhuisadviseur?

De Verhuisadviseur heeft als opdracht senioren die in een (grote) sociale huurwoning
wonen teinformeren over en begeleiden bijhet vinden van meer passende woonrui-
me. Het doel van de Verhuisadviseur is allereerst om de doorstroming op de Utrech t-
se woningmarkt te bevorderen. Daarbij wordt uitgegaan van het feit dat een aantal
Utrechtse senioren een grote (sociale) huurwoning bewo ont, terwijl deze mensen een
mogelijke wens hebben om te verhuizen naar een beter passende (levensloopbesten-
dige) woning, eventueel in combinatie met een zorgaanbod. Het werk van de Verhuis-
adviseur draagt zodoende tevens bij aan een tweede doel, namelijk h et mogelijk ma-
ken van het zo lang mogelijk zelfstandig (blijven) wonen in een passende woon-en
zorgsituatie.

De Verhuisadviseur is sinds eind 2013 actief. Na een maand voorbereidingstijdis op 6
december 2013 daadwerkelijk gestart met het begeleiden van de eerste cliént. In
2014 is één vrijwilliger opgeleid tot (vrijwillig) Verhuisadviseur Senioren. In 2015 is
het team uitgebreid met twee vrijwillige Verhuisadviseurs. De drie vrijwilligers voeren
sinds het tweede jaar het grootste deel van de cliéntbegeleiding uit. De professional2
houdt zich hoofdzakelijk bezig met de projectcodrdinatie, de training en begeleiding
van de vrijwilligers, het creéren van de juiste randvoorwaarden, communicatie, kwal i-
teitsbewaking en de begeleiding van cliénten in een complexe situatie en/of met een
complexe hulpvraag.

Doelstellingen en financiering

In algemene zin moet de Verhuisadviseur bijdragen aan de doorstroming op de
Utrechtse woningmarkt. In de bestuurlijke besluiten en opdrachtverlening is die doe |-
stelling gepreciseerd.

2 De professionalis Claartje Sadée,van Stade Advies.
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Het eerste jaar (2014) werd de Verhuisadviseur gefinancierd door de gemeente
Utrecht. De doelgroep van de verhuisadviseur bestond uit alle huurders van 60 en
ouder. Het streven was om in één jaar tijd 75 verhuizingen te realiseren met een mi-
nimumvan50.

Eind 2014 is de opdracht aan de Verhuisadviseur voor een jaar verlengd. In 2015
wordt de Verhuisadviseur gefinancierd door de gemeente en corporaties gezamenlijk.
De doelgroepis toen beperkt tot huurders van 55 of ouder die een grote woning3
achterlaten. De reden hiervoor was efficiency: de wens om met beperkte middelen
meer doorstroming op de woningmarkt te genereren. Als resultaat voor 2015 zijn 75
verhuizingen geformuleerd, waarbij is aangetekend dat een resultaat tussen de 55 en
80 verhuizingen als realistisch wordt geacht. 75 ligt tegen de bovengrens van deze
marge.

2.2 Communicatie en persmomenten

Het bestaan vande Verhuisadviseur —maar ook van de andere maatregelen dieinde
volgende hoofdstukken aan de orde komen —is op diverse manieren onder de aan-
dacht gebracht. Er zijn diverse mailings gestuurd naar huurders en woningzoekenden
en professionals en instanties in de welzijns- en zorgsector. Huurders zijn ook via an-
dere kanalen van de Utrechtse corporaties geattendeerd, zoals het contact met de
KCC’s,de website van WoningNet en natuurlijk via andere contactmomenten, zoals
die met de buurtteams, het Vierde Huis, of met de zorg- en welzijnsorganisaties, zoals
U-Centraal. Via diverse artikelenin de lokale en landelijke media (waaronder ook een
item op het NOS-Journaal) zijn de Verhuisadviseur en de andere maatregelen onder
de aandacht gebracht.

Behalve die momenten zijn de Verhuisadviseur, de Kortingsregeling ook in de vakw e-
reld onder de aandacht gebracht. Bo-Ex en de Verhuisadviseur hebben aan diverse
congressen en expertmeetings deelgenomen. De Kortingsregeling heeftin 2015 de
Participatiepluim Utrecht ontvangen. En de Utrechtse aanpak is een voorbeeldproject
geweestin de Staat van de Volkshuisvesting (opgesteld door het Ministerie van BZK).

In de bijlage is een uitgebreid overzicht op genomen van de communicatie en pers-
momenten.

2.3 Werkwijze van de Verhuisadviseur

Het initiatief voor ondersteuning door de Verhuisadviseur ligt in principe bijde huur-
der.In de meeste gevallen neemt de huurder contact op met de Verhuisadviseur.
Soms wordt een huurderin contact gebracht met de Verhuisadviseur door een corp o-
ratiemedewerker of een professional uit de welzijn- of -zorgsector. Middels een inta-
keformulier wordt de huurder geregistreerd, wordt de ondersteuningsvraagin beeld

Een eengezinswoning of een appartementmetminimaal vijf kamers, of een opperviakte van

minimaal 80vierkante meter.
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gebracht, en indien gewenst wordt een afspraak gemaakt voor een oriénterend ge-
sprek.

Dit gesprek vindtin de regel plaats bijde huurder thuis. Tijdens het gesprek vormt de
Verhuisadviseur zich een beeld van de persoonlijke situatie, de woonwensen en de
mogelijkheden voor een huurder. De Verhuisadviseur heeft een klapper samengesteld
met uitgebreide informatie op wijkniveau over wooncomplexen en voorzieningen
voor de doelgroep. Hiermee kan zijactuele informatie over het bestaande woning-
aanbod geven, aansluitend op de wensen van de huurder.

De Verhuisadviseur schept met een cliént een reéel beeld van de verhuismogelijkhe-
den. Ook probeert de Verhuisadviseur cliénten te verleiden zich breder te oriénteren.
Door de knelpunten, die een cliént ervaart om een daadwerkelijke verhuissstap te
maken, te benoemen en op te lossen, wordt de cliént geholpen bijhet nemen van een
beslissing. Door het managen van de verwachtingen en door het zoeken naar oplos-
singen, probeert de Verhuisadviseur de huurder gerust te stellen. Tevens wordt het
netwerk van de huurderin kaart gebracht, opdat familieleden, vrienden en/of kenni s-
sen mogelijk ook een helpende hand kunnen bieden bij het zoekproces en bij de
eventuele verhuizing. De Verhuisadviseur probeert zoveel mogelijk van ‘eigen kracht’
uittegaanen de begeleiding dus toe te spitsen op daar waar echt nodig. De begelei-
ding van de Verhuisadviseur is vrijblijvend en wordt gestopt alsde cliént hier niet
langer prijs op stelt.

De Verhuisadviseur probeert ook praktische drempels weg te nemen. Zo kan de Ver-
huisadviseur senioren in contact brengen met bijvoorbeeld een verhuisbedrijf indien
men niet kan terugvallen op hun sociale netwerk. In uitzonderlijke gevallen gaat de
Verhuisadviseur mee tijdens het bezichtigen van de nieuwe woning of het tekenen
van het huurcontract.

De mate waarinde Verhuisadviseur ondersteuning biedt, is afhankelijk van de zelfred-
zaamheid van de huurder. Uitgangspunt is dat huurders zoveel mogelijk zelf naar een
woning zoeken. Indiende huurder zelf—of met hulp van kinderen of buren —kan rea-
geren op hetaanbod, bestaat de ondersteuning van de Verhuisadviseur voornamelijk
uit het ‘'op weg helpen’.Voor huurders die niet zelfstandig kunnen reageren (bijvoor-
beeld omdat ze niet over internet beschikken), reageert de Verhuisadviseur namens
hen. Voordat ze een reactie plaatst, wordt de huurder benaderd om zeker te weten of
de cliént geinteresseerdis in de woning.

Hulpmiddelen samengevat

Uit het voorgaande wordt duidelijk dat het werk van de Verhuisadviseur maatwerkiis.
De bijdrage of ondersteuning die de Verhuisadviseur | evert, verschilt van cliént tot
cliént, afhankelijk van de persoonlijke situatie. We kunnen de volgende hulpmiddelen
onderscheiden:

1. Oriénteren eninformeren. De Verhuisadviseur kan huurders in een grote sociale
huurwoning informeren over en begeleiden bij het vinden van een andere pas-
sende (levensloopbestendige) woning. Dit gebeurt vooral door het inzichtelijk
maken vande woonwensen en de mogelijkheden. Zeer belangrijk hierbij is de
klapper die de Verhuisadviseur heeft samengesteld, metinformatie over wonin-
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gen, waaronder de huurprijs, het aantal kamers van de woningen extra voorzie-
ningen. Daarnaast kan de Verhuisadviseur de complexiteit van de diverse regelin-
gen overzichtelijk maken en hierover de juiste informatie verschaffen.

2. Voorbereiden. De Verhuisadviseur kan huurders op weg helpen met het zoeken
naar een woning. Denk bijvoorbeeld aan hetinschrijven bij WoningNet en het be-
kend maken met het zoeken naar een woning. Daarnaast helpt de Verhuisadviseur
bij het ‘op orde brengen van de papierwinkel’, zoals het aanvragen van een inko-
mensverklaring, een urgentieverklaring of een verhuurdersverklaring. Ook kan de
Verhuisadviseur helpen bij het inzichtelijk maken van de financién, bijvoorbeeld
door het maken van een proefberekening, zodat helder is hoeveel huurtoeslag de
cliént bijverhuizing kan ontvangen.

3. Zoeken/vindenvan eenwoning. De Verhuisadviseur houdt het actuele woning-
aanbod op WoningNet inde gaten en kan huurders attenderen op aanbod dat
past bijhun woonwensen en situatie. Behalve hetin de gaten houden van het
aanbod kan de Verhuisadviseur ook reageren namens de huurder. Dit doet de
Verhuisadviseur alleen na overleg met de cliént. Een volgende stap is het helpen
bij een bezichtiging en uiteindelijk het accepteren van de woning. Naast informe-
ren, gaat de Verhuisadviseur in sommige gevallen ook mee met de cliént naar een
bezichtiging. Ten slotte helpt de Verhuisadviseur bijhet doorverwijzen naar diver-
se verhuisinstanties indien werkelijk besloten wordt tot verhuizing.

24 287 cliénten, 74 verhuizingen

Deresultaten van het werk van de Verhuisadviseur zijn in tabel 2-1 samengevat. De
cijfers zijn gebaseerd op de administratie van de Verhuisadviseur.

Tabel 2-1 Overzicht resultaten Verhuisadviseur (tot eind oktober 2015)

Aangemelde cliénten Verhuisde cliénten

2014 177 33, waarvan 17 een grote woning achterlieten
2015 110 41, waarvan 33 een grote woning achterlieten
Totaal 287 74, waarvan 50 een grote woning achterlieten

Tot eind oktober 2015 heeft de Verhuisadviseur 287 cliénteningeschreven. Dat ging
inruim 130 gevallen gepaard met een huis- of kantoorbezoek. Ruim de helft van de
cliénten bewoont een zogenaamde grote woning. Daarnaast zijn informatieverzoeken
afgehandeld per telefoon, post en e-mail. Omdat deze mensen geen verdere begelei-
ding nodig hadden, of niet tot de doelgroep behoorden, zijn zij niet als cliént inge-
schreven. Ongeveer de helft van de cliénten die zich in 2014 inschreven bewoonden
een grotewoning;in 2015 was dat 100%.
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Injuni 2015 hebben de corporaties en gemeente samen een brief gestuurd naar ruim
6.000 huurders behorend tot de doelgroep. Dit heeft in die periode tot veel reacties,
informatieverzoeken (ruim 150) en nieuwe cliénten geleid (42 nieuwe cliénten inge-
schreven).

Niet alle huurders die contact hebben gehad met de Verhuisadviseur zijn daadwerke-
lijk verhuisd. Ten minste 74 cliénten hebben de stap naar een nieuwe woning ge-
maakt. In het eerste jaar heeft de inzet van de Verhuisadviseur bijgedragen aan 33
verhuizingen, voor 2015 staat de teller op 41 verhuizingen. Ruim de hel ft was huurder
van Mitros, wat gelet op de omvang van het bezit van Mitros voor de hand ligt. 50 van
de 74 cliénten lieten een grote woning achter (67%).

Deze getallenvan de verhuisde cliénten zijn afkomstig van de administratie van de
Verhuisadviseur. Ze zijn gebaseerd op wat de Verhuisadviseur vanuit de begeleiding
zelf weet of op basis van cliénten die hun verhuizingaan de Verhuisadviseur doorge-
ven. Het is aannemelijk dat het werkelijke aantal verhuisde cliénten hoger ligt Uit
een indicatieve analyse van de voor deze evaluatie beschikbare cijfers van WoningNet
blijkt dat het om ten minste 6-8 extraverhuizingen zou gaan.

In Figuur 2-1 staan cirkeldiagrammen waarin de verhuizers zijn uitgesplitst naar huis-
houdenssamenstelling en leeftijd. In de figuuris te zien dat de meerderheid van de
verhuisde huishoudens uit één persoon bestaat en dat de helft 75 jaar of ouder is.
Vooral onder die laatste groep zitten veel kwetsbare ouderen.

Figuur 2-1 Achtergrondkenmerken verhuizers
Huishoudenssamenstelling Leeftijd

m alleenstaanden samenwonenden m 45-64 jaar m 65-74 jaar 75 jaar en ouder

51%

4 Zobleek bijvoorbeeld altijdenshetnabellenvancliénteninhetkadervaneeneerdere hal f-

jaarlijkseevaluatie datercliénten waren verhuisd buiten hetzichtvan de Verhuisadviseur.
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2.5 Ervaringen van de Verhuisadviseur®

De bevindingen van de Verhuisadviseur en haar vrijwilligers zijn een belangrijke bron
van informatie voor de evaluatie. De belangrijkste ervaringen en bevindingen zijnin
deze paragraaf samengevat.

Ervaringen

De Verhuisadviseur ervaart dat er veel behoefte is aan hulp bij het zoeken naar een
woning bijoudere huurders. Dat blijkt uit de vele reacties en uit het werk zelf. Ineer-
steinstantie draait het dan om het verstrekken van informatie en hetin beeld bren-
gen van knelpunten en oplossingen. Daarnaast is het van belang dat de Verhuis advi-
seur een relatie opbouwt met de cliént zodat vertrouwen ontstaat. Van daaruit ku n-
nen cliénten worden gemotiveerd hun horizon te verbreden.

De ervaringis dat het vaak gaat om praktische zaken, zoals het aanbieden vande juis-
te informatie en om het op weg helpen bij het zoeken naar een woning. Bijvoorbeeld:
hoe schrijfik mein, hoe kan ik reageren, welke woningen zijn voor mij aantrekkelijk?
Deinschatting is dat een vijfde van de senioren waarvoor de Verhuisadviseur zoekt,
niet beschikt over een computer en dus niet zelf kanreageren. Familie of kennissen
blijken voor sommigen ook geen uitkomst.

De voornaamste reden voor een verhuiswens is veelal terug te voeren op de gezon d-
heid vande huurder of het feit dat de woning niet meer past (te groot, trappen, tuin),
zois de ervaring vande Verhuisadviseur. Soms zijn het ongeruste kinderen die het
wenselijkvinden dat hun ouder(s) op de juiste plek van hun oude dag kan/kunnen
genieten en met zorg nabij, indien nodig.

Meerwaarde

Op basisvandie ervaringen wordt duidelijk waar de meerwaarde van de Verhuisadvi-
seur inzit. Inde eerste plaats is de persoonlijke benadering van groot belang. Zonder
die benadering lukt het niet een relatie op te bouwen en cliénten op weg te helpen.
Daar komt bij dat de Verhuisadviseur neutraal en onafhankelijk is (dus niet werkzaam
is bij een corporatie of gemeente); dat draagt bij aan het vertrouwen dat mensen in
haar stellen. Het feit dat de Verhuisadviseur corporatie-overstijgend werkt en een
uitgebreid netwerk heeft stelt haar in staat effectief te werk te gaan.

De Verhuisadviseur beschikt over relevante kennis. De Verhuisadviseur kent de ins en
outs van alle regels rondom de woningtoewijzing. Daar wordt niet alleen door de
cliénten, maar ook de medewerkers van corporaties regel matig een beroep op ge-
daan, zois de ervaring. Die kennis heeft ook betrekking de geschikte woningvoorraad
en hetaanbod. De Verhuisadviseur kan de cliénten,aande hand van de klapper, een
gedetailleerd beeld geven over andere woningen.

De Verhuisadviseur levert maatwerk: de bijdrage aan het zoeken en vinden van een
geschikte seniorenwoning is bij iedere cliént anders. Dat past goed bijde situatie van

Deze paragraafis gebaseerd op eenrondetafelgesprek metVerhuisadviseurClaartje Sadée

enhaarvrijwilligers Cobyvan Oosten en Sjouk Mink.
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de doelgroep, die ergverschillend is. Denkaan de verschillen inredenen om te ver-
huizen, de zelfredzaamheid van de kandidaat, de mate waarin de omgeving kan on-
dersteunen, de verschillenin ervaren belemmeringen. Het is moeilijkaan te geven
wat de doorslag geeft bij een verhuizing. De Verhuisadviseur ervaart dat de invoering
van de seniorenkortingsregeling afgelopen mei mensen een trigger is geweest om te
gaan nadenken over een eventuele verhuizing. Samen met de voorrangsregeling en de
Verhuisadviseur heeft Utrecht daarmee een set van drie instrumenten om de door-
stroming te bevorderen.

2.6 Klanttevredenheidsonderzoek®

De Verhuisadviseur heeft ook zelf onder haar verhuisde cliénten een kort klanttevre-
denheidsonderzoek gehouden, bijwijze van nazorg. Dat onderzoek bestond uit een
klein aantal vragen. Uit 33 ingevulde enquétes komt het volgende beeld:

In het algemeen kan worden gesteld dat de verhuizers (zeer) positief zijn over de ver-
richte werkzaamheden van de Verhuisadviseur. De overgrote meerderheid (29 huis-
houdens, zo’'n 90%) vindt dat de Verhuisadviseur hen nuttige informatie heeft ver-
strekt en dat de Verhuisadviseur voldoende met de huurder heeft meegedacht.69%
van de verhuisde huishoudens is van mening dat de dienstverlening van de Verhuis-
adviseur ook heeft bijgedragen aan de stap om daadwerkelijk te verhuizen.

2.7 Samenw erking in het veld’

De Verhuisadviseur werkt in de dagelijkse praktijk niet alleen samen met verhuurme-
dewerkers van corporaties (zie hoofdstuk 5), maar ook met wijkprofessionals. Bij-
voorbeeld leden van buurtteams en medewerkers bijzorginstellingen.

Uit diesamenwerking blijkt dat het maatwerk en de intensieve begeleiding die de
Verhuisadviseur kan leveren, van enorme meerwaarde zijnvoor niet alleen de oude-
ren, maar juist ook de kwetsbare groepen. Denk aan mensen met psychische proble-
men, sociaal isolement, mensen met nauwelijks financiéle middelen en de 75+ers.
Voor veel vandeze mensen is het zoeken aar een woning via internet (of de telefoon)
simpelweg een te grote opgave. Ze kunnen zich op die manier nauwelijks een beeld
vormen van hun mogelijkheden. Bovendien ‘past’ de reguliere werkwijze niet: 24 uur
detijd omtereagerenop een aanbieding wordt bijvoorbeeld als kort ervaren.

Zij kunnen bovendien nauwelijks terugvallen op anderen die daarbij kunnen helpen.
Ze weten niet wat hun mogelijkheden zijn, zien erg op tegen verhuizen, inpakken en
het uitzoekwerk. Het gaat om mensen die aan de hand moeten worden genomen en
die zonder die begeleiding niet verhuizen. Voor de verhuizingen zelf wordt door bij-

Deze paragraafis gebaseerd op interne gegevensvan de Verhuisadviseuruitde Klanttevre-

denheidsonderzoeken.

Deze paragraafis gebaseerd op eenrondetafelgesprek metRia Dijkstra (buurtteam Lunet-
ten), Conny Privée (klantadviseurVechten lJssel), Miriam Weerink (Altrecht), Claartje Sadée

(Verhuisadviseur) en Coby van Oosten.
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voorbeeld de buurteams geprobeerd vrijwilligers te verzamelen, die daadwerkelijk
inpakken en verhuizen; zo ver gaat de (noodzakelijke) ondersteuning soms. Aangege-
ven wordt dat het moeilijkis om dergelijke vrijwilligers te vinden.

Twee concrete zaken spelen bovendien een belemmerende rol. In de eerste plaats de
financién. Een verhuizing kost simpelweg geld wat er niet altijd is; de nieuwe woning
is immers niet ‘woonklaar’. Dan gaat het dus nog niet over de vaak hogere huurprijs
van de nieuwe woning. Een tweede belemmeringis de staat van de huidige woning.
De vereisten rondom de staat van de achter te laten woning schrikken af, omdat de
simpelste handelingen als het stoppen van gaten en het verwijderen van vloeren al
een serieuze opgave kunnen zijn.

De professionals die met de Verhuisadviseur samenwerken zijn zeer te spreken over
die samenwerking. De korte lijntjes en persoonlijke aandacht worden gewaardeerd en
dragen bijaan het succes van de Verhuisadviseur. Ze zijn overtuigd van de meerwaar-
de van de Verhuisadviseur.
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De Kortingsregeling

Dit hoofdstukis gewijd aan de Kortingsregeling. We maken onderscheid

naar het experiment van Bo-Ex en de daarop volgende regeling van STUW.

Dit hoofdstukis gebaseerd op bestaande rapportages van Bo-Ex en registraties van de
corporaties. In de bijlage is een indicatieve berekening opgenomen van het financiéle
effect van de gerealiseerde verhuizingen.

3.1 De Seniorenkortingsregeling Bo-Ex

In het najaarvan 2013 is Bo-Ex gestart met het experiment Seniorenkortingsregeling.
Hetinstrument was bedoeld om de doorstroming van oudere huurders naar kleinere,
meer passende woningen, te bevorderen. De aanname daarbij is dat de huursprong
die vaak met zo’n verhuizing gepaard gaat een belemmeringvormt voor ouderen om
te verhuizen. Door middel van een korting op de nieuwe huurprijs wordt die belem-
mering weggenomen, zo is de gedachte.

Kenmerken van de regeling

Huurders die meededen aande regeling namen hun ‘oude’ kale huur mee, met een
opslag van maximaal €50. Indien de deelnemer tot de huurtoeslagdoelgroep behoor-
de, werd een deel van de hogere huurprijs gedekt door de huurtoeslagregelingg.

Figuur 3-1 bevat een overzicht van de kenmerken van het Seniorenkortingsregeling
van Bo-Ex.

Figuur 3-1 Kenmerken Seniorenkortingsregeling Bo-Ex (eind 2013 t/m april 2015)

Huurders van Bo-Ex van 60 jaar en ouder.
De huidige woning is een grote woning van Bo-Ex (4 kamers of meer).
De nieuwe woning is een ‘kleine woning’ van Bo-Ex (maximaal 3 kamers).

De huidige huurovereenkomst moet worden opgezegd.

D N N N NN

Huurders nemen hun kale huurprijs mee met een maximale opslag van €50.

Evaluatie van de regeling

In totaal hebben 9 huurders van Bo-Ex van de Seniorenkortingsregeling gebruikge-
maakt.

8 Afhankelijk van de huurprijs van de woning natuurlijk.
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Die huurders verruilden allemaal een 4 of 5-kamerwoning met een kale huurprijs tus-
sende €430en €580 voor een 2-of 3-kamerwoning. De kale huurprijzen van de kleine
woningen moesten gemiddeld genomen met €78 worden gekort (met een uitschieter
van ruim €200). Intotaal liep Bo-Ex dus zo’n €701 aan huurinkomsten mis per maand.

Van de achtergelaten woningen werd de huur geharmoniseerd. De totale harmonisa-
tievoordeel bedroeg maandelijks €674. In totaal is het eindresultaat dus negatief: zo’'n
€25 aan kale huur per maand. Dit bedrag was hoger geweest als 4 van de achtergel a-
ten woningen zich nietin een sloopcomplex hadden bevonden. Zonder die 4 wonin-
gen was het saldo positief: €57.

Findoordeel Bo-Ex’

Bo-Ex spreekt van een overwegend positief effect van de regeling; de regeling kost
geen geld en draagt bijaan verhuisbewegingen die volkshuisvestelijk gewenst zijn en
de doorstroming bevorderen. De wetenschap dat het aantal gerealiseerde verhuizin-
gen sterk toeneemt alsde regeling Utrecht-breed wordt ingevoerd, versterkt het posi-
tieve oordeel van de corporatie. De grote stroom positieve publiciteitin de vakwereld
en de lokale waardering voor het initiatief zijn eveneens een belangrijk resultaat.

3.2 Kortingsregeling voor senioren

Vanaf 1 mei 2015 zijn de andere Utrechtse corporaties aangesloten bijde regeling.
Hiertoe werd begin 2015 besloten. De Bo-Ex Seniorenkortingsregeling istoen in feite
beéindigd. Ten tijde van deze besluitvorming is door de corporaties gesproken over de
vraag wat de voorwaarden van de regeling zouden moeten zijn. Door onder andere
Bo-Ex is destijds geijverd voor een breed opgezette regeling (waarvan naar verwach-
ting veel gebruik gemaakt zou worden). Uiteindelijk is er voor gekozen de regeling
gerichtin te zetten en de criteria voor de Kortingsregeling zo veel mogelijk te laten
aansluiten bij die van de Voorrangsregeling en de Verhuisadviseur. Destijds is ook
afgesproken dat er voorlopig geen verevening plaatsvindt.

Injuni 2015 zijn ruim 6.000 huurders door middel van een brief namens de wethou-
der en de Utrechtse woningcorporaties geinformeerd over de kortingsregeling, de
voorrangsregeling en de Verhuisadviseur.

Kenmerken van de regeling

Behalve Bo-Ex nemen Mitros, Portaal en GroenWest deel aan de Utrechtse regeling.
De verwachting is dat door het veel grotere aanbod de keuzemogelijkheden voor wo-
ningzoekenden toenemen en de regeling dus meer zal worden gebruikt (wat bijdraagt
aan de doorstroming). In figuur 3-2 zijn de kenmerken van de huidige regeling opge-
nomen. De leeftijdsgrens voor de regeling is verlaagd, naar 55 en ouder, zodat deze
aansluit bijde Voorrangsregeling. Recentelijk is besloten ook regiogemeenten toe te
laten tot de kortingsregeling, waaronder Nieuwegein, Stichtse Vecht en Bunnik *°.

®  Gebaseerd ophetmemoaanhetDO d.d. 27 mei 2015.

0 peri september2015 geéffectueerd.
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Figuur 3-2 Kenmerken Kortingsregeling voor senioren (vanaf 1 mei 2015)

Huurders van 55 jaar en ouder.

De huidige woning is een eengezinswoning of appartement van 4 kamers of meer
van Bo-Ex, Mitros, Portaal of Groenwest in Utrecht.

v Denieuwe woningis een 1 tot 3-kamerwoning van Bo-Ex, Mitros, Portaal of
Groenwest in Utrecht.

De huidige huurovereenkomst moet worden opgezegd.

Huurders nemen hun kale huurprijs mee met een maximale opslag van €50.

De regeling in cijfers

Tot medio september 2015 hebben 14 huurders die zijn verhuisd van de kortingsrege-
ling voor senioren gebruik gemaakt. Zij verhuisden van een woning met 3 tot 5 ka-
mers naar een woning met 2 of 3 kamers. Van de achtergelaten woningen varieerde
de kale huurprijstussen €424 en €607.

De kale huurprijzen van de ‘nieuwe woningen’ moesten met gemiddeld €79 worden
gekort, met een uitschieter van €204 voor een woningvan Bo-Ex in Hof van Transwijk
(streefhuur €679).

Van de 14 achtergelaten woningen werd de huurprijs geharmoniseerd met gemiddeld
€129 (kale maandhuur). Dat effect is dus groter (in euro’s) dan de korting die is ver-

leend; het saldois €50 per maand per woning.

De achtergelaten woningen waren van Portaal (10 keer) en Mitros (4 keer). De wonin-
gen waarop de kortingen zijn verleend zijn van Portaal (9 keer) en Bo-Ex (5 keer). Vier
van de kandidaten verhuisden in het kader van De Stroomversnelling (renovatie van
woningen in Bloemstede, Maarsen). Door een administratieve fout zijn de woningen
die Mitros met de kortingsregeling heeft verhuurd niet geregistreerd. We weten dus
niet om hoeveel woningen dat gaat.

Nazorg

Aan de 14 deelnemers is gevraagd of zij zonder de korting ook zouden zijn verhuisd.
Vanwege de kleine aantallen kunnen we hier geen conclusies aan verbinden, maar we
omschrijven de reacties hier toch. 5 van hen zeggen zonder kortingsregeling ook te
zijn verhuisd, waarbij één persoon aanvoert dat er sprake is van een medische nood-
zaak.lemand anders voegt toe dat hij dan wellicht naar een andere woning zou zijn
verhuisd. Eén deelnemer zegt zonder kortingsregeling niet te zijn verhuisd.
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De Voorrangsregeling

In dit hoofdstuk staat de voorrangsregeling voor senioren centraal, die in het

najaarvan2014inging.

Dit hoofdstukis gebaseerd op administratie van de corporaties en cijfers van Wo-
ningNet. In bijlage 4 is een uitbreide berekening van het volkshuisvestelijk effect van
deregeling opgenomen, die in paragraaf 3 van dit hoofdstuk is samengevat.

4.1 Hoe werkt de voorrangsregeling?

In maart 2013 is door de Utrechtse gemeenteraad besloten om ouderen die een grote
woning achterlaten voorrang te geven op andere woningzoekenden, met als doel de
doorstroming te bevorderen. De maatregel is uiteindelijk in september 2014 van
kracht geworden. Over de implementatie van de maatregel isdus bijna anderhalfjaar
gegaan“.

Vanaf 10 september 2014 geldtin de gemeente Utrecht een voorrangsregeling voor
huurders van 55 jaar en ouder die een grote woningachterlaten en verhuizen naar
een kleinere woning. Woningzoekenden die aan die criteriavoldoen, gaan voor op
andere woningzoekenden. Als een woningzoekende reageert, controleert WoningNet
automatisch of de woningzoekende aan de eisenvoldoet en vande voorrangsregeling
gebruik kan maken.

Figuur 4-1bevat een overzicht van de kenmerken van de regeling.

Figuur 4-1 Kenmerken Voorrangsregeling voor senioren (per 10 september 2014)
v" Huurders van 55 en ouder die een corporatiewoning hurenin Utrecht (of Nieu-
wegein)

v Dehuidige woning is een 1) eengezinswoning of 2) appartement van minimaal
9 4 . 12
80m? 6f met ten minste 5 kamers

v" Denieuwe woning is een gelijkvloerse en zonder trap toegankelijke 1 tot 3-
kamerwoning

v Denieuwe woning is van Mitros, Portaal, Bo-Ex, SSH of GroenWest.
De huidige huurovereenkomst moet worden opgezegd

Zijn er meer mensen die een beroep doen op deze voorrangsregeling, dan wordt
de onderlinge volgorde door inschrijftijd bepaald.

De verklaringen hiervoorzijn geenonderdeel geweestvan ditonderzoek.

12 . . .
Maisonnettes en beneden-bovenwoningen vallen ook onderde categorie ‘appartementen’.
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Naast de voorrangsregeling voor senioren gelden diverse andere toewijzingsregels.
Behalve de inkomenseisen en urgentieregels is voor senioren met name de volgende
regel van belang voor de vraag of zij versneld voor een woning inaanmerking komen:

» Aangeboden woningen kunnen met voorrang worden toegewezen aan mensen
van 65 of ouder (deze regel is gekomen in plaats van het vroegere seniorenlabel).
Overigens wordt dit leeftijdscriterium vanaf 2016 vervangen door een indicatie.

Al met al kunnen senioren dus met behoorlijk wat toewijzingsregels of voorrangsre-
gels te maken krijgen als zij reageren op een woning. Dit heeft ermee te maken dat de
corporaties ookandere doelen nastreven, zoals het doelmatig benutten van het aan-
bod aan grote of seniorenwoningen. De Voorrangsregeling voor senioren heeft de
laagste prioriteit; de andere voorrangsregels zijn dus belangrijker. De veelheid aan
toewijzingsregels wordt geillustreerd in de advertentie in figuur 4-2. Daarbij valt op
dat de voorrangsregelingvoor senioren die een grote woning achterlaten (in tegen-
stelling tot andere voorrangsregels) niet genoemd staat in de advertentie.

Figuur 4-2 Details woningadvertentie in Utrecht, september 2015 (arcering RIGO)

Overzicht Kenmerken Foto's en meer Buurt

Locatie

Spijkerdwarsstraat 62
35135N Utrecht
Noordwest

Beschrijving

Type woning Appartement/Flat
Opperviakte 58 m?

Aantal kamers (incl. woonkamer) 3 (2 Slaapkamers)
Beschikbaar per 07-10-2015 (o.v.)
Advertentienummer 011538038
Voorrangskenmerken

Voor deze woning krijgt u voorrang als u beschikt over de genoemde voorrangsregeling.
* Voorrang als u of uw mede-inschrijver 65 jaar of ouder bent
= Voorrang bij 1 tot en met 2 personen
= Voorrang voor urgentie uit voorrangsgebied Ondiep, DUO-Th.a.Kempis
= Voorrang voor stadsurgenten

= Voorrang voor urgentie

Huurprijs

Netto huurprijs € 636,61

Servicekosten € 16,34

Bruto huurprijs € 652,95

U betaalt per maand € 652,95
4.2 De regelingin de praktijk

Om een beeld te kunnenvormen van de praktijk hebben we WoningNet gevraagd om
gegevens aan te leveren over de verhuringen in de regio Utrecht (vanaf2013).

In de gegevens die WoningNet geleverd heeft, komen 826 verhuurde woningen voor
waarop de voorrangsregeling van toepassingwas: 634 in Utrecht en 192 in Nieuwe-
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gein. Bij al deze woningen was de voorrangsregeling voor senioren die een grote wo-
ning achterlaten éénvan de sorteercriteria die WoningNet gebruikt heeft om derang-
ordevan dereacties te bepalen. Het eerste huurcontract is gesloten op 1 oktober
2014.

Niet alle woningen waarop de voorrangsregeling van toepassing was, zijn verhuurd
aanouderenvanaf55jaar. Figuur 4-3illustreert dat bijna de helft van de woningen
met de voorrangsregelingin Nieuwegein en meer dan de helft van die woningen met
de voorrangsregeling in Utrecht zijn verhuurd aan woningzoekenden die jonger zijn
dan 55 jaar.

Figuur 4-3 Leeftijdsverdeling geslaagde woningzoekenden bij verhuringen met

voorrangsregeling

Nieuwegein Utrecht

u tot 25 jaar

m 25-34 jaar

m 35-44 jaar

W 45-54 aar
55-64 jaar
vanaf 65 jaar

40

De verklaring hiervoor ligtin het feit dat de voorrangsregeling bij lang niet alle verh u-
ringen doorslaggevend is geweest bij de toewijzing (zie tabel 4-1). Slechts 69 ver-
huurde woningen zijn toegewezen op grond van het vrijmaken van een grote w o-
ning. Bij 309 woningen gaf een andere voorrangsregel de doorslag, bijvoorbeeld een
indicatie, de voorrangsregel voor woningzoekenden van 65 en ouder of stadsvernieu-
wingsurgentie. De overige 446 woningen zijn op basis van wachttijd toegewezen, om-
dat geen enkele woningzoekende met voorrang belangstelling had.

Van de 69 geslaagde woningzoekenden die vanwege het vrijmaken van een grote wo-
ning voorrang hebben gekregen zijn er 56 ouder dan 65 jaar, 12 tussen 55 en 65 jaar
en 1tussen45en55jaar

Tabel 4-1 Doorslaggevende voorrangskenmerk bij verhuringen waarbij de voor-

rangsregeling van toepassing is

Nieuwegein Utrecht Totaal
Vrijmaken grote woning 14 7% 55 9% 69 8%
Andere voorrang 63 33% 246 39% 309 37%
Wachttijd 114 59% 332 52% 446 54%
Onbekend 1 1% 1 0% 2 0%
Totaal 192 100% 634 100% 826 100%
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4.3 Volkshuisvestelijke effecten

Het belangrijkste volkshuisvestelijke effect dat de corporaties met de voorrangsrege-
ling willen bereiken, is het bevorderen van de doorstroming. De redenering is als
volgt:

» Dewoningen die met voorrang zijn verhuurd zouden zonder deze regeling ook zijn
verhuurd, maar aan andere woningzoekenden.

» Dewoningzoekenden die een woning krijgen met de voorrangsregeling laten va-
ker een grote sociale huurwoning achter (als gevolg van de voorwaarden) dan de
woningzoekenden die de woning anders (zonder voorrangsregeling) zouden heb-
ben gekregen.

» Hettypewoningen dat wordt achtergelaten door de woningzoekenden die een
woning krijgen met de voorrangsregeling, levert bijverhuring vaker doorstroming
op dan andere woningen.

Om dezeredenering te toetsen aan de praktijk gaan we op basisvan de WoningNet-

gegevens één voor ééninop de bovenstaande punten. Inde bijlage is een uitgebreide
e .. 13 . .

omschrijving van de werkwijze opgenomen . We volstaan hier met de samenvatting.

Andere woningzoekenden

In paragraaf4.2 hebben we geconstateerd dat bij 69 van 826 verhuringen de voor-
rangsregeling de doorslag heeft gegeven bij de toewijzing. De vraag is of die 69 ge-
slaagde woningzoekenden ook zonder die voorrang deze woningen zouden hebben
gekregen. Daarvoor hebben we opgebouwde wachttijd van de geslaagde woningzo e-
kenden vergeleken met de wachttijd van de overige kandidaten.

Bij 50 van de 69 verhuringen had de geslaagde woningzoekende, die gebruik heeft
gemaaktvan de voorrangsregeling, niet de hoogste wachttijd. Dat betekent dat er
andere woningzoekenden boven hen zouden zijn geéindigd, als ze geen voorrang had-
den gehad. Voor 19 geslaagden met voorrang geldt dat ze wel de langste wachttijd
hadden: zij hadden de voorrang dus niet nodigom op de eerste plek te eindigen.

Bij de meeste (72%) van de 69 verhuringen zouden de woningen zonder de voorrangs-
regeling dus aan andere woningzoekenden zijn toegewezen.

Meer doorstroming doormeer toewijzingen aan doorstromers (direct effect)

Bij de 69 verhuringen waarbij de voorrangsregeling doorslaggevend is geweest, zien
we dat 30 van deze verhuringen (43%) binnen een half jaar weer een andere verhu-
ring hebben opgeleverd * Dat percentage is veel hoger dan bij de woningen waar de

B n overlegmet de opdrachtgeverhebben we er bewustvoor gekozen geen verhuisketenan a-

lyses te doen.Zo'nanalyse zouin de uitvoering te veel problemen opleveren en dusnietde

gewenste informatie opleveren.

% 7vande 14 woningen die metvoorrangverhuurd zijn in Nieuwegein (50%); en 23 van de 32

woningen in Utrecht (42%).

RIEQ 20



Seniorenvoorrangsregeling niet van toepassing was op én ook veel hoger dan bij de

woningen waar de Seniorenvoorrangsregeling wel op van toepassing was, maar een
. . 15

andere kandidaat de woning heeft gekregen™.

Met andere woorden: er is sprake van meer doorstroming.
Meer doorstroming door de achtergelaten woningen (indirect effect)

Devoorwaardendie geldenom inaanmerking te komen voor voorrang zorgen ervoor
datde woningzoekenden die via de regeling een woningkrijgen, vaker een grote een-
gezinswoningof groot appartement achterlaten dan doorstromers die buiten de voor-
rangsregeling om een woning vinden.

Uit een analyse vande WoningNet-gegevens blijkt dat grote eengezinswoningen over
het algemeen meer doorstroming opleveren dan andere woningen. In Nieuwegein
lijkt het woningtype de doorslag te geven: grote eengezinswoningen leveren daar veel
meer nieuwe verhuringen op dan de grote meergezinswoningen. In Utrecht lijkt het
meer om de grootte te gaan: grote meergezinswoningen zorgen daar voor ongeveer
evenveel doorstroming als grote eengezinswoningen.

Samenvattend

Op alledrie de punten blijkt de redenering te kloppen. Door de Voorrangsregeling
worden woningen aan woningzoekenden verhuurd die die woning anders niet zouden
krijgen.Die woningzoekenden laten vaker een woning achter die opnieuw kan worden
verhuurd. De woningen die zij achterlaten leveren op hun beurt meer doorstroming
op dan kleinere woningen.

De Voorrangsregeling voor senioren zorgt dus voor langere verhuisketens en meer
doorstroming.

Bij de invoering van de regel is bewust gekozen om de voorrangsregeling nietinde
advertentie op te nemen. Dit vanuit het idee dat de regeling veeleer gekoppeld zou
zijn aan de woningzoekende en niet aan de woning. De corporaties wilden bovendien
niet vooraf woningen labelen voor deze regeling. De keuze om de voorrangsregeling
nietin de advertentie te vermelden is slecht voor de transparantie en de belang-
stelling vanuit de doelgroep. Het effect van de regeling wordt bovendien beperkt door
de vele andere voorrangsregelingen.

B Tegenoverrespectievelijk 7% en 10% in Utrecht en 8% en 14% in Nieuwegein.
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Ervaringen van corporaties en senioren

Dit hoofdstukis gewijd aan de ervaringen van de medewerkers van corpora-

ties met de maatregelen en de ervaringen van senioren zelf.

5.1 Ervaringen van de corporaties

Acht beleids-en verhuurmedewerkers van de betrokken corporaties hebben deelge-
nomen aan een rondetafelgesprek met RIGO om te praten over hun ervaringen met
dedrie doorstroomregelingenls, De bij de maatregelen betrokken professionals kun-
nen een goed beeld geven van hoe de maatregelen hebben gewerkt, wat daar de ver-
klaringen voor zijn en hoe datin de toekomst anders zou kunnen, of juist niet.

Verschillende criteria en definities

Dedrieregelingen hebben ieder hun eigen criteria, werkingsgebied en definities. Die
verschillen zorgen voor een hoop verwarring en maken de toepassing ervan ingewik-
keld. De verschillen zijn ook lastig uit te leggen aan huurders. Voorbeelden zijn:

v Voor de voorrangsregeling, kortingsregeling en Verhuisadviseur gelden aparte
definities voor een grote woning. Waar de kortingsregeling werkt met ‘vier ka-
mers of meer’, hanteert de Verhuisadviseur een criterium van ‘vijf kamers of
meer’, of ‘groter dan 80m?’. Behalve dat het werken met verschillende criteria
verwarring veroorzaakt, betekent dit ook dat potentiele cliénten van de Verhuis-
adviseur eerst de grootte van hun woning moeten (laten) opmeten, voordat zij
geholpen worden. Hierdoor kan het voorkomen dat de Verhuisadviseur cliénten
na aanmelding alsnog moet afwijzen, omdat hun woning niet aan de eisen vol-
doet.

v Voor GroenWest geldt dat alleen de huurders van woningen in Vleuten en De
Meern van de kortingsregeling of voorrangsregeling gebruik kunnen maken.
Huurders in andere gemeenten (bijvoorbeeld Ronde Venen en Woerden) dus niet
terwijl ook zij hier naar vragen.

v" Waarde Verhuisadviseur alleen werkt in de gemeente Utrecht, geldt de voor-
rangsregeling in zowel Utrecht als Nieuwegein. Hierbij geldt voor Utrecht het ach-
terlaten van een woning met minimaal 80m?2 vlioeroppervlakte, terwijl in Nieuwe-
gein geen oppervliakte gehanteerd wordt.

v" Naast het bestaan vande voorrangsregeling voor senioren zijn er ook andere
criteria, intotaal zo’'n 10 stuks, waarop een huurder voorrang kan krijgen. Boven-

16 . . . .
Maureenvan Esch (adviseurbeleid, Mitros), Maaike van der Meer (verhuurondersteuner,

GroenWest),Janine vanden Broek (woonadviseur, Portaal), KellyBooltink (afdeling Strategie
en Vastgoed, Portaal), Oda Klerkx (woonconsulent, Mitros),Jeanine Dekker (verhuurmede-
werker, Mitros), Gerda Reijn (woonconsulent, Bo-Ex), Melanie Klinkenberg (beleidsadviseur

Wonen, GroenWest.
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dien kan het zijn dat er meerdere kandidaten met de voorrangsregeling op de-
zelfde woning reageren. Beide zorgen ervoor dat mensen denken voorrang te
hebben, maartoch niet de woningkrijgen.

v" Bij verhuizing moet een woning worden achtergelaten in de gemeente Utrecht,
maar dit wordt niet altijd naar huurders duidelijk gemaakt.

Naast het bestaan vande drie regelingenisin deregio Utrecht per 1 juli 2015 het
label voor 55+ vervangen door voorrang voor 65+. Woningen met dit label worden
met voorrang toegewezen aan 65-plussers. Dit label schept verwarring, zo is de erva-
ring, aangezien de voorrangsregeling voor senioren 55+ als voorwaarde stelt.

Positieve ervaringen met Verhuisadviseur

De samenwerking met de Verhuisadviseur wordt als ‘goed’ gekwalificeerd: er zijn
korte lijntjes. In het begin was er vrijveel onderling contact over een specifieke in-
formatie over een woning, of over een cliént. Sinds de Verhuisadviseur ook kan inlog-
gen en reageren op WoningNet, kan ze meer gegevens zelfstandig verzamelen.

Daarnaast vinden medewerkers het fijn dat er één plek is — persoonlijk bovendien —
waar de corporaties seniore woningzoekenden naartoe kunnen doorverwijzen bij
vragen, of wanneer ze hulp nodig hebben bijhet zoeken naar een woning. Bovendien
wordt het als prettigervaren dat bij de Verhuisadviseur alle details omtrent de rege-
lingen bekend zijn en waar ze goed worden uitgelegd. Doordat het om een persoon
gaat (“Claartje de Verhuisadviseur”)is ze goed zichtbaar, wat belangrijkis voor de
doelgroep.

Een ander pluspuntis dat de Verhuisadviseur goed op de hoogte is van het woning-
aanbod in deregio; ze bezit meer kennis op complexniveau dan de meeste verhuur-
medewerkers hebben. Hierdoor kan de Verhuisadviseur maatwerk leveren en goed
adviseren over wat aansluit bij de wensen van woningzoekenden.

Een aantal corporatiemedewerkers ziet dat juist het "‘gedoe’ rondom een verhuizing
voor senioren een grote belemmering vormt. Daarom is het waardevol dat de Ver-
huisadviseur, naast adviseren over passend aanbod, ook praktische tips kan geven bij
toestanden rondom een verhuizing. Daarnaast probeert de Verhuisadviseur woning-
zoekenden zoveel mogelijk zelfredzaam te maken, maar ze heeft ook tijd om zelf mee
te kijken en te zoeken als de cliént (en zijn of haar netwerk) hiertoe niet in staat is.

Weinig zicht op gebruik voorrangs- en kortingsregeling

De corporaties hebben weinig zicht op hoeveel van de regelingen gebruik wordt ge-
maakt. Bij de voorrangsregeling heeft dit onder andere te maken met het feit dat
deze automatisch in WoningNet wordt toegepast indien een huurder hiervoorin
aanmerking komt. Dit gebeurt zonder tussenkomst van de corporatie.

Mitros heeft de voorrangsregeling een maal actiefingezet bij de uitplaatsingvan
huurders in het kader van herstructurering. Dat had een positief effect; niet al deze
oudere huishoudens stonden ingeschreven als woningzoekenden.

Waar men soms echter tegenaan loopt, is het gegeven dat het woningbestand van
een corporatie niet goed in WoningNet staat geregistreerd, waardoor huurders onte-
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recht nietinaanmerking komen voor de voorrangsregeling (die in principe automa-
tisch door WoningNet wordt uitgevoerd).

Ook wat betreft de kortingsregeling kunnen corporatiemedewerkers niet benoemen
wat precies de meerwaarde is geweest voor de doorstroming op de Utrechtse wo-
ningmarkt. Bij een terugkoppeling door de corporaties na afloop van een verhuizing
zijn sommige huurders wel zeer stellig dat ze zonder korting niet verhuisd waren,
maar dat geldt zeker niet voor alle woningzoekenden die van de regeling gebruik heb-
ben gemaakt.

Portaal heeft de kortingsregeling één keer succesvol ingezet bij renovatie (project de
Stroomversnelling). De indrukis dat een deel van de huurders niet zo snel zou zijn
verhuisd of naar een andere woningwas verhuisd, zonder de kortingsregeling.

Versneld verhuizen

Op devraag of de regelingen werkelijk geleid hebben tot meer doorstroming kunnen
corporatiemedewerkers geen overtuigend antwoord gegeven. Het beeld is wel dat de
regelingen mensen eerder aan het denken zetten en voor sommige huishoudens zeker
tot een eerdere verhuizinghebben geleid. Tegelijkertijd is er de overtuiging dat (ook)
senioren pas verhuizen als hier een directe aanleidingvoor is.

De regelingen leiden volgens de corporatiemedewerkers dus zeker tot een versnelling
van verhuizingen. Hierbijwordt opgemerkt dat voor de minima huishoudens de kor-
tingsregeling wel degelijk doorslaggevend kan zijn. Voor deze groep zijn financién
vaak het bezwaar om te verhuizen en die kun je met kortingsregeling wegnemen.

Geconcludeerd wordt dat de regelingen een handig hulpmiddel zijn ter bevordering
van de doorstroming, mits de definities van de regelingen gelijk worden getrokken.
Een kanttekeningdie hierbij wordt gemaakt, is dat de effecten van de passendheids-
norm*’ die per 2016wordt ingevoerd, de regelingen voor doorstroom van senioren
hoogstwaarschijnlijk ook doorkruizen. De effecten hiervan zullen per corporatie ver-
schillen, aangezien zijhet behalen van deze 95%-norm ieder op een andere wijze gaan
invullen. Gevreesd wordt dus voor nog meer verschillen in definities van diverse re-
gels in 2016.

Wat kan beter?

Er wordt een aantal verbeterpunten van de drie doorstroomregelingen genoemd:

v'  Het goed registeren van woningen op WoningNet door corporaties, zodat de au-
tomatische voorrangsregeling juist kan worden toegepast.

v Woningcorporaties moeten vanafjanuari 2016 bijhet toewijzen vansociale huurwoningen

voldoenaande nieuwe passendheidsnorm; hiermee worden corporaties verplichtom 95
procentvan de huurtoeslaggerechtigden te huisvestenonderde aftoppingsgrens. De over-
heid wil hiermeevoorkomen dathuishoudens metde laagste inkomensinte dure woningen

terecht komen.
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v" Hetverbeteren van gegevens van huurders die in WoningNet foutief als ‘onzel f-
standig wonend’ geregistreerd staan, waardoor zij niet in aanmerking komen voor
deregelingen.

v Een eenduidige, transparante definitie van de diverse regelingen. Dit voorkomt
verwarring en werkt klantvriendelijker.

v Communicatie; frequenter rond de tafel zitten om een en ander afte stemmen en
te monitoren.

Conclusie: doorgaanmet de regelingen

De corporatiemedewerkers zijn unaniem in hun oordeel volgend jaar te willen verder
gaan metde voorrangsregeling, de kortingsregeling en met de Verhuisadviseur.
Voortzetting van de regelingen is gewenst, zeker omdat er volgend jaar weer veel
wijzigingen plaats vinden met de invoer van de passendheidsnorm en de Huisves-
tingswet. “We zijn te kort bezig geweest om de regelingen nu al weer te stoppen”,

aldus veel van de medewerkers.

In hun pleidooi voor het aanhouden van de regelingen benoemen corporatiemede-
werkers dat seniore huurders, in tegenstelling tot wat sommigen beweren, in het
algemeen weinig vaardig zijn met computers en internet. Dit dient ook als motivatie
voor voortzettingvan de Verhuisadviseur die met haar kennis, middelen en door het
leveren van maatwerk, kan bijdragen aan het verhuizen van de, vaak kwetsbare, seni-
oren.

Daarnaast wordt benadrukt dat het niet verstandig is om de voorrangs- en kortingsre-
gelingafte schaffen, maar daarnaast het werk van de Verhuisadviseur te verlengen.
Juist door het naast elkaar bestaan van de regelingen kan de Verhuisadviseur haar
werk goed uitvoeren.

5.2 Bew eegredenen en ervaringen van verhuisde deelnemers

In deze paragraaf wordt beschreven wat de ervaringen van de huurders zijn die co n-
tact hebben gehad met de Verhuisadviseur. De beschreven resultaten zijn gebaseerd
op elf diepte-interviews met senioren die gebruik hebben gemaakt van de diensten
van de Verhuisadviseur'®. Het betreft hier zeven alleenstaanden en vier samenwo-
nende huishoudens. Dit betekent dat in totaal vijftien senioren hebben meegewerkt
aan deinterviews. Negen huishoudens zijn daadwerkelijk verhuisd, twee van hen
willen nog wel verhuizen, maar hebben tot op heden geen passende woning gevon-
den.

Alle huishoudens wonen in Utrecht en hebben lang (meer dan 25 jaar) in de vorige
woning gewoond. Enkele woonden zelfs langer dan 40 jaarinde woning. Acht van de
verhuisde huishoudens hebben een eengezinswoning achtergelaten. Drie huisho u-

8 Deinterviews zijn telefonisch afgenomen aan de hand van een gespreksleidraad(zie de bijl a-

ge).
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dens lieten een benedenwoning of appartement achter. Slechts één van de verhuisde
huishoudens verhuisde naar een andere gemeente.

Persoonlijke verhalen

Soms doet de noodzaak tot verhuizing zich plotseling voor. Echter, in de meeste geval-
len hebben respondenten al eens overwogen om te verhuizen naar een levensloopb e-
stendige woning, maar toch zijn ze niet in beweging gekomen. De motivaties achter
een verhuiswens lopen vaak erg uiteen. Toch zijn er terugkerende argumenten die in
deinterviews genoemd worden.

Het voornaamste argument voor een verhuizing isterug te voeren tot het feit dat de
vorige woning niet meer aansluit bij de huidige levensfase van de huurder(s). Hier bij
speelt de grootte van de woning en het veranderen van de gezinssamenstelling (zoals
het overlijden van een partner en het uit huis gaanvan de kinderen) een belangrijke
rol. In veel gevallen wordt het bijhouden van de tuin ook genoemd als een grote op-
gave die te veel energie kost, waardoor men wilde verhuizen. Ook wordt door meer-
dererespondenten genoemd dat de woning niet gelijkvloers was en dat de woning
alleen met traplopen bereikbaar was.

Een andere belangrijke reden om op korte termijn te willen (of te moeten) verhuizen
is de gezondheid of de behoefte aan zorg. Vaak komt een verhuizing pasin beeld als
dit door fysieke beperkingen of aandoeningen noodzakelijk wordt.

Een ander deel van de argumentenis terug te voeren op de verandering van de buurt
en verwaarlozing van de sociale contacten. Een aantal senioren benadrukte dat de
buurt waarin zij woonden de afgelopen jaren sterk achteruit is gegaan. De komst van
nieuwe bewoners na herstructurering, met andere overtuigingen en achtergronden
maakt dat een aantal senioren zich niet meer prettig voelde in de vorige woonomge-
ving.

Ten slotte komt bij een aantal senioren naar voren dat de vorige woning niet meer
comfortabel genoeg was om hun laatste levensfaseindoor te brengen. Een aantal
senioren benoemt het feit dat de vorige woning slechts was voorzien van enkel glas
en de afwezigheid van een centrale verwarmingals redenen om te willen verhuizen.

Op devraag wat nu de doorslag heeft gegeven om echt te willen verhuizen en de
daarvoor benodigde stappen te zetten, kunnen veel senioren geen eenduidigant-
woord geven. Het is vaak een samenspel van factoren die ze doet besluiten te verhui-
zen.

Diverse obstakels voor verhuizing

Door de respondenten worden verschillende obstakels genoemd, wanneer ze een
verhuizing overwegen. Deze zijn terug te brengen tot zes groepen:

v Contacten. Het moeten achterlaten van buren, vrienden, kennissen en familie in
de buurt.

v" Tevredenheid met of hechting aan de huidige woning, woonomgeving en de
buurt.
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v" Regelwerk. De organisatorische kant van verhuizen, en dan met name het regel-

werk, uitzoeken en inpakken van spullen.

v" Financién. Men ziet op tegen de kosten die een verhuizing met zich mee brengt,
maar ook tegen de forse huursprong die sommigen moeten maken. De huurtoe-
slag compenseert dat slechts ten dele.

v Geen zicht op de mogelijkheden. Senioren weten lang niet altijd wel ke mogelijk-
heden ze hebben. Ze weten niet welke woningen voor hun geschikt zijn. Ze ken-
nen de kwaliteiten van de woningen (in de buurt) vaak niet en de advertenties
van WoningNet bieden hiervoor geen oplossing (zie ook volgend punt).

v" Niet wetenwaar te beginnen. Een aantal senioren geeft aan dat ze vooraf geen
idee hadden waar te beginnen met het zoeken en vinden van een andere woning.
Waarmen voorheen op woningen kon reageren middels de papieren Wonin g-
krant, moet dit nuvia de website van WoningNet gebeuren. Deze senioren vinden
WoningNet ingewikkeld.

Meerdere wegenleiden naar de Verhuisadviseur

De Verhuisadviseur wordt op verschillende manieren ‘gevonden’. De brief van de cor-
poraties en de gemeente over de drie doorstroomregelingen is voor veel van de gein-
terviewden een directe aanleiding geweest om te gaan zoeken. Anderen geven aan
datze de zoektocht naar een nieuwe woning (weer) hebben opgepakt nadat ze hier-
over iets in een informatieblaadje of folder hebben gelezen. In sommige gevallen zijn
seniorenin aanraking gekomen met de Verhuisadviseur via één van de buurtteams.
Een enkeling is na contact met het KCC van de corporatie doorgestuurd naar de Ver-
huisadviseur.

Verhuizen is maatwerk

Derol van de Verhuisadviseur verschilt per zoektocht. In alle gevallen staande hulp-
vraag en de zelfredzaamheid van de cliént centraal. Soms volstaat telefonische advi-
sering, maarin veel gevallen legt de Verhuisadviseur een huisbezoek af. Uit de inter-
views blijkt dat de Verhuisadviseur vervolgens een inschatting maakt van de belem-
meringen, wensen en mogelijkheden van de cliént.

Senioren kunnen in veel gevallen niet exact formuleren wat de toegevo egde waarde
van de Verhuisadviseur is geweest bij het zoeken en het vinden van een andere wo-
ning. Wat de belangrijkste bijdrage is van de Verhuisadviseur, vinden veel senioren
lastig samen te vatten. Desondanks is er door alle interviews heen een rode draad te
vinden:

v Respondenten hechten veel waarde aan het feit dat de Verhuisadviseur hen op
weg kan helpen bij het vinden van een andere woning. De Verhuisadviseur kan de
mogelijkheden en belemmeringen in beeld brengen en zo de figuurlijke drempels
wegnemen voor een verhuizing. Ook de informatie in de klapper waarmee de
Verhuisadviseur het passende woningaanbod in de buurt kan laten zien, wordt
gewaardeerd.
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v Het persoonlijk contact met de Verhuisadviseur en het hebben van een aan-
spreekpunt worden door respondenten als enorm waardevol omgeschreven. De
persoonlijke begeleiding dient als prikkel voor senioren om in samenwerking met
de Verhuisadviseur en eventueel met familie of kennissen de verhuizingdoor te
zetten. Een van derespondenten benoemt dat de Verhuisadviseur tijd noch moei-
te heeft gespaard bijde zoektocht naar een nieuwe woning: ‘Claartje kwam rond
vier uur bij mij op huisbezoek en ze ging pasom half zeven weer naar huis!’

v' DeVerhuisadviseuris in staat maatwerk te leveren. Waar de ene senior voldoen-
de heeft aan een oriénterend gesprek, wordt de ander (graag) intensief begeleid
bij het zoeken en vinden van een andere woning. Uit de interviews blijkt dat de
Verhuisadviseur helpt bijhet concreet maken van de verhuisplannen en een in-
schatting maakt van de eigen behoeftes en de belemmeringen. Vanuit hier wordt
een zoektraject gestart, die per huurder verschilt. Soms gaat het in eerste instan-
tie om het zetten van de eerste stap door het aanbieden van passend aanbod
middels de klapper. Soms gaat het om het helpen formuleren van de woonwens.
In andere gevallen helpt de Verhuisadviseur bij hetinvullen van het profiel op
WoningNet, of geeft zijuitleg over de werking van het zoeksysteem. In een paar
gevallen is de Verhuisadviseur ook zelf gaan zoeken in het woningaanbod. Soms is
derespondent geholpendoor het wegnemen van belemmeringen bij de verhui-
zing zelf.

De kortings- en voorrangsregeling zijn vaak niet bekend

Veel senioren die een grote sociale huurwoning achterlaten, zijn er niet van op de
hoogte datzeinaanmerking komen voor een voorrangsregeling bijverhuizing naar
een kleine woning. Ook van de regeling waarbij oudere huurders die willen verhuizen
naar een kleinere woning korting op de huurprijs krijgen, hebben veel respondenten
nog nooit gehoord. De meeste respondenten kunnen niet aangeven of ze van de kor-
tings- of voorrangsregeling gebruik gemaakt hebben. Wat de kortingsregeling betreft,
heeft dit ook te maken met het feit dat deze in sommige gevallen nog niet gold ten
tijde dat de respondenten verhuisden. Op de vraag of een van deze regelingen de
drempel voor een verhuizing heeft weggenomen, hebben we dan ook geen antwoord
gekregen.

Tevreden huurders na verhuizing

De geinterviewden zijn veelal positief over het contact met de Verhuisadviseur en de
hulp die zij hebben gekregen. Slechts één van de respondenten geeft aan van tevoren
meer te hebben verwacht van de Verhuisadviseur. Terugkijkend op het zoeken naar
een woning en de verhuizing is het de kinderen van de betreffende familie tegen ge-
vallen hoeveel zij zelf hebben moeten regelen. Een andere respondent geeft aan dat
zevoorafhad verwacht meer concrete informatie over passend woningaanbod te
krijgen.Dit was echter niet het geval. Desondanks kijken vrijwel alle respondenten
met een tevreden gevoel terugop de gemaakte stap naar een nieuwe woning.

Op devraag of ze ook verhuisd zouden zijn zonder de hulp van de Verhuisadviseur,
kunnen veel senioren geen eenduidig antwoord geven. Zeven respondenten geven
aan datze zonder de hulp van de Verhuisadviseur waarschijnlijk evengoed waren ver-
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huisd, maar dan zouden familie en vrienden een grotere last moeten dragen. Anderen
geven aan dat ze mogelijk wel zouden zijn verhuisd, maar dat ze dan niet de huidige
woning hadden gevonden. Slechts één respondent is ervan overtuigd dat ze zonder de
Verhuisadviseur nu noginhaaroude woning zou hebben gezeten.

Diverse senioren geven aan dat ze voor hun gevoel op het juiste moment zijnver-
huisd. Zonder het bestaan van de Verhuisadviseur zou een aantal respondenten waar-
schijnlijk de verhuizing uitstellen, waarbijvoor een aantal van hen geldt: van uitstel
komt afstel.

5.3 (Nog) niet verhuisde woningzoekenden

Ondanks de tevredenheid over de Verhuisadviseur is een aantal woningzoekenden
nog niet verhuisd. Om de hieronder liggende motieven te achterhalen, zijn twee in-
terviews afgenomen met ‘niet verhuisde huishoudens’. Het betreft hier twee alleen-
staande senioren. Beiden geven aan wel degelijk te willen verhuizen, maar dat het
zoekgebied beperkt is.

Het belangrijkste dat de Verhuisadviseur tot op heden bijdeze huishoudens heeft
gedaan is hetinformeren over mogelijk geschikte woningen (met de klapper) en het
zoeken in het woningaanbod op WoningNet. Tot op heden hebben beiden echter niets
passends gevonden. Een verklaring die hiervoor wordt gegeven, is dat het aanbod aan
seniorenwoningen onvoldoende aansluit bijde woonwensen van deze cliénten.

Waarde ene senior blijis met de hulp die de Verhuisadviseur tot nu toe heeft gebo-
den, is deandervrij negatief. Dit vooral vanwege het feit dat ze na negen maanden
begeleiding nog steeds geen woning naar het zin gevonden heeft. De vrijgekomen
woningen waarop de Verhuisadviseur heeft geattendeerd, voldeden allen niet aan de
door derespondent gestelde eisen. Deze respondent had graag gezien dat er wat
intensiever contact met de Verhuisadviseur geweest zou zijn.
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Conclusies

In dit hoofdstuk vatten we de uitkomsten van de vorige hoofdstukken samen en

maken we de balans op.

Achtereenvolgens wordt ingegaan op de Verhuisadviseur (6.1), de Seniorenkortings-
regeling (6.2) en de Voorrangsregeling senioren (6.3). Tot slot gaanwein op de con-
text waarin de maatregelen zijn uitgevoerd (6.4) en maken we de balans op (6.5)

6.1 Over de Verhuisadviseur

Intabel 6-1is hetresultaat van de Verhuisadviseur samengevat en afgezet tegen de
resultaatomschrijvingen en verwachtingen.

287 cliénten, 74 verhuizingen

Na bijna twee jaar heeft de Verhuisadviseur 287 cliénten geregistreerd, waarvan ruim
130 thuis zijn bezocht. Daarnaast zijn veel informatieverzoeken van huurders per e-
mail of telefoon afgehandeld. In totaal zijn ten minste 74 van de cliénten verhuisd v,
Ditis ongeveer de helft van het beoogde resultaat. De indruk is dat het vele werk, dat
gepaard ging met de intake van cliénten (zeker rond de mailing vanjuni 2015), ten
koste is gegaan van de tijd voor de daadwerkelijke matching.

Tabel 6-1 Verwachting, resultaatomschrijving en resultaat Verhuisadviseur (tot
eind 2015)

Verwachting en Resultaat
resultaatomschrijving

Aangemelde Verhuisde Aangemelde Verhuisde
cliénten cliénten cliénten cliénten
75 (met een mini- 33 (17x grote
2014 -- 177 .
mum van 50) woning)
75 41 (33x grote
2015 50 - 70 110 .
(marge 55 — 80) woning)
150 (marge 74 (50x grote
Totaal 287 .
105 - 155) woning)

¥ Deze cijfers zijn gebaseerd op de administratie van de Verhuisadviseurzelf.Op basisvan

aanvullende WoningNet-gegevens is hetaannemelijk dat6-8 cliénten zijn verhuisd buiten

het zicht van de Verhuisadviseur.

RIEQ 30



Kwetsbare ouderen kunnen de Verhuisadviseur goed gebruiken

De dienstverlening van de Verhuisadviseur is voor de oudere huurders een waardevol-
le aanvulling op het aanbodmodel, dat zo sterk leunt op het gebruik van internet. Zij
zijn niet altijd in staat ondersteuning te organiseren via familie of netwerk. Dan kun-
nen zij de Verhuisadviseur goed gebruiken. Ook voor andere kwetsbare groepen (denk
aan mensenin sociaal isolement of met psychische problematiek) is het maatwerk en
de persoonlijke aandacht van de Verhuisadviseur misschien wel cruciaal om aanver-
huizen toe te komen.

Veel aandacht voor doorstroming

Hetis de Verhuisadviseur —en breder: de corporaties en gemeente — goed gelukt de
verschillende regelingen te agenderen. Er zijn veel reacties gekomen en de Verhuisad-
viseur ervaart een grote naamsbekendheid onder woningzoekenden en professionals.
De buurtteams en corporaties weten de Verhuisadviseur te vinden en de samenwer-
king wordt als goed en effectief ervaren. De Verhuisadviseuris — met de actuele en
uitgebreide kennisover de regels en mogelijkheden voor senioren —voor woningzoe-
kenden én corporaties een vanzelfsprekend eerste aanspreekpunt geworden

De kracht van de Verhuisadviseur

De kracht en meerwaarde van de Verhuisadviseur zitten in de combinatie van de per-
soonlijke benadering van de doelgroep, het neutrale en onafhankelijke karakter, het
feit dat veel actuele kennisop één plek beschikbaar is?®en de mogelijkheid maatwerk
te levereninde ondersteuning. Dat laatste is vooral belangrijk omdat de persoonlijke
situatie van de senioren zo verschillend is dat het iedere keer weer zoeken is wel ke
drempel de Verhuisadviseur kan wegnemen. Dat is de ervaring van de Verhuisadviseur
zelf en dit wordt bevestigd door de professionals en in de ervaringen van seniore
woningzoekenden.

Bijdrage aan doorstroming

De Verhuisadviseur heeft zonder meer bijgedragenaande doorstroming op de wo-
ningmarkt. De omvangvan dat effectis nietin harde cijfers te vatten. We hebben
immers geen sluitend antwoord kunnen geven op de vraag hoeveel huurders door
toedoen van de Verhuisadviseur zijn verhuisd (en zonder Verhuisadviseur dus niet
zouden zijnverhuisd). De inschatting van de Verhuisadviseur zelfis dat de helft van
de cliénten zonder hulp van de Verhuisadviseur op een later tijdstip, of helemaal niet,
zou zijn verhuisd. Uit een eigen klanttevredenheidsonderzoek (2.6) en de telefonische
interviews in het kader van deze evaluatie (5.2) spreken respectievelijk grotere en
kleinere effecten. De helft lijkt — ook gelet op eerdere onderzoeken —al met al geen
gekke inschatting.

® pe klapper,metdaarin hetoverzicht van (geschikte) woningen was tijdrovend maarcruciaal

voor hetsucces.Tegelijkertijdis heteen zwakke plek, wanthetactueel houdenervanisin-

gewikkeld.
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Beperken doelgroep verhoogtde doorstroming

Het beperken vande doelgroep vande Verhuisadviseur (tot huurders die een grote
woning achterlaten) heeft in volkshuisvestelijke zin het beoogde effect gehad. De
grote woningen, die de cliénten achterlaten, leiden tot langere verhuisketens en meer
doorstroming (zie ook hoofdstuk 4).

Het heeft echter ook een keerzijde. Kwetsbare ouderen die niet in een grote woning
wonen, maar wel ondersteuning nodig hebben bij het vinden van een passende wo-
ning, worden niet meer door de Verhuisadviseur geholpen. Vanuit het maatschapp e-
lijk oogpunt van ‘passend wonen’ is dat effect niet positief. Het draait dus om de
vraag wat het belangrijkste doel is van de Verhuisadviseur: doorstroming of bijdragen
aan passend wonen?

6.2 Over de Seniorenkortingsregeling

Tot medio september 2015 zijn 23 huishoudens verhuisd die gebruik hebben gemaakt
van één van de twee kortingsregelingen. 9 huurdersonder de regelingvan Bo-Ex en
14 huurders onder de STUW -brede Seniorenkortingsregeling die sinds mei 2015 loopt.

Meer doorstroming, effect verschillend uitgelegd

We weten niet precies in hoeverre de kortingsregeling doorslaggevend is geweest bij
de beslissing te verhuizen. Sommige woningzoekenden geven aan zonder de kortings-
regeling niet te zijn verhuisd, maar dat geldt zeker niet voor alle 23 huishoudens. Het
is aannemelijk dat hun verhuizing wel is versneld. Dit betekent echter ook dat een
deel van het harmonisatie-effect ook zonder de kortingsregeling zou zijn bereikt.

De huurders die van de regeling gebruik maakten, lieten grote woningen achter,
waarvan we weten dat die tot meer doorstroming leiden (zie hoofdstuk 4). Zij gingen
maximaal €50 meer kale huur betalen en de korting op de nieuwe huurprijs die zij
kregen, bedroeg gemiddeld bijna €80.De geharmoniseerde huur van de achtergelaten
woning weegt gemiddeld genomen op tegen de verleende korting, mits de achtergela-
ten woningen opnieuw worden verhuurd.

Deze uitkomst kan op twee manieren worden beoordeeld. De ene variant is dat volks-
huisvestelijk vermogen weglekt omdat een deel van de verhuizingen anders ook had
plaatsgevonden. De andere variant is dat de verhuizingen per saldo niets kosten,
maar wel een volkshuisvestelijk gewenste beweging opleveren. Beide waren te horen
tijdens het uitvoeren van de evaluatie.

Kortingsregeling werkt als trigger

De kortingsregeling werkt in de praktijk vaak als een trigger. Het zet woningzoeken-
den aan het denken, of ze nemen hierdoor contact op met de corporatie of de Ver-
huisadviseur. In enkele gevallen is de seniorenkortingsregeling actiefdoor wooncon-
sulenten ingezet, bijvoorbeeld in het kader van de Stroomversnelling (Portaal). In die
gevallen is de kortingsregeling zeker effectief geweest, zo is de overtuiging; een deel
van de huurders was zonder die regeling niet verhuisd.
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Toename van gebruik nog niet te zien

De verwachte toename van het gebruik van de regeling, nadat deze is verbreed, is nog
niet zichtbaar. Uit de cijfers over de STUW -regeling blijkt dat de achtergelaten wonin-
gen van Portaal (10 keer) en Mitros (4 keer) zijn. De woningen waarop de kortingen
zijn verleend, zijn van Portaal (9 keer) en Bo-Ex (5 keer). Vanwege een administratieve
fout zijn de woningen die Mitros met korting heeft verhuurd niet geregistreerd.

6.3 Over de Voorrangsregeling

Tot oktober 2015 zijn 826 woningen verhuurd waarop de voorrangsregeling van to e-
passing was. Bij al deze woningen was de voorrangsregeling voor senioren die een
grote woning achterlaten één van de sorteercriteria die WoningNet gebruikt heeft om
derangorde van de reacties te bepalen.

69 keer van de Voorrangsregeling gebruik gemaakt

69 verhuurde woningen zijn toegewezen op grond van het vrijmaken van een grote
woning. Bijde 517 andere woningen gaf een andere voorrangsregel de doorslag of
zijn ze op basis van wachttijd toegewezen (omdat geen enkele woningzoekende met
voorrang belangstelling had).

Langere verhuisketens, meer doorstroming

De Voorrangsregeling voor senioren werkt: hij zorgt voor langere verhuisketens en
meer doorstroming. Door de Voorrangsregeling worden woningen aan woningzoeken-
den verhuurd die die woning anders niet zouden krijgen. Die woningzoekenden laten
vaker een woning achter die opnieuw kan worden verhuurd. De woningen die zij ach-
terlaten zijn grote eengezins- of meergezinswoningen. Die woningen leverenop hun
beurt meer doorstroming op dan kleinere woningen.

Effect had groter kunnen zijn, maar er zijn ook andere belangen

De keuze om de voorrangsregeling niet in de advertentie te vermelden heeft twee
consequenties. Inde eerste plaats is het slecht voor de transparantie omdat minder
goed duidelijk is welke voorrangsregels van toepassing zijn. In de tweede plaats zal
het ertoe leiden dat de belangstellingvan de doelgroep minder groot is. Dat heeft het
effect van de maatregel hoogstwaarschijnlijk beperkt.

Het effect van de maatregel zou ook groter zijn geweest als de andere voorrangsrege-
lingen niet van toepassingzouden zijn bijdeze woningen. Denk dan aan de urgentie-
regelingen of de voorrangsregel voor senioren (65+). Die regels zijn er echter niet
voor niets; hiermee wordt dus duidelijk dat er een conflictin doelen is?!. Dat conflict
beperkt het effect van de maatregel, maar dat wil niet zeggen dat de maatregel geen
zin (meer) heeft.

2 Denk bijvoorbeeld aanhetbevorderen van doorstromingversus hethuisvesten van urgenten

of het doelmatigbenutten van de grotere appartementen in Leidsche Rijn.
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6.4 Doorstroming bevorderen in veranderlijke tijden

Sinds de start van de maatregelen in 2013 heeft de wereld niet stilgestaan. Die veran-
deringen hebben hun weerslag gehad op het effect van de maatregelen.

De druk op de Utrechtse woningmarkt is eerder toe- dan afgenomen. Dat vergroot het
belang van het bevorderen van doorstroming. Echter —en dat is tegenstrijdig in zich-

zelf —beperkt het ook de mogelijkheden om te verhuizen, simpelweg omdat het aan-
bod aan vrijkomende woningen minder wordt.

In de afgelopen jaren zijn de corporaties en gemeenten meer gaan sturen in de woon-
ruimteverdeling. Denk aan strengere inkomensnormen, de voorrangsregeling voor
65+22, de herinvoering van een woningbezettingsnorm en de verschillende urgentieca-
tegorieén. Ook dit wordt mede verklaard door de toenemende druk op de markt en
verstrekt door wettelijke veranderingen, zoals de passendheidsnorm in het BTIV. Daar
komt bij dat het belangom mensen langer op de juiste woning zelfstandig te laten
wonen is toegenomen; gemeenten hebben hierin een grotere ver antwoordelijkheid
gekregen. Ook hier zoude woningtoewijzing een rol kunnen spelen.

Die toegenomen sturinglaat zien dat de woonruimteverdeling meerdere doelen
dient. Hoewel in beginsel alle partijen in Utrecht het bevorderen van doorstroming
nastreven, blijken corporaties en gemeente hierin de praktijk verschillend uitwerking
aan te (willen) geven; wat ook niet gek is gelet op de verschillende belangen. Zois er
in de praktijk uiteindelijk sprake van diverse prioriteiten, zoals het huisvesten van
urgenten, het halen van de passendheidsnorm, het doelmatig inzetten van eenge-
zinswoningen. Dat leidt op zijn beurt tot een woud aan (toewijzings)regels, die zich
bovendien niet altijd goed tot elkaar verhouden.

Dieregels beperken het effect van de doorstroommaatregelen. Dat is niet zozeer het
falen van de maatregelen ansich, maar veeleer de veranderde context die het moge-
lijke effect van de maatregelen beinvloedt.

6.5 De balans

Als we de balans opmaken van bijna twee jaar werk maken van het bevorderen de
doorstroming van senioren in Utrecht, vallen een aantal zaken op.

Allereerst kunnen we constateren dat er veel werk is verzet. Doorstroming staat vol-
opindeschijnwerpers en de drie initiatieven worden breed gewaardeerd. Het kan
nietanders dandat een groot deel vande doelgroep ‘aan het denken’is gezet. Hoe-
veel mensen er precies als gevolg van de maatregelen zijn verhuisd, is moeilijk te
zeggen. Maar dat ze er voor hebben gezorgd dat senioren sneller zijn verhuisd is wel
zeker.

Bovendienis duidelijk geworden dat met de maatregelen aan de ‘juiste knoppen’
wordt gedraaid. De grote woningen of eengezinswoningen leveren relatief vaak een
nieuwe verhuizing opin Utrecht. Dat betekent dat de doorstroming dus wordt bevor-

22 . . . .
Die vervangen zal worden door voorrang voor mensen metindicatie.
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derd door juist die woningen versneld vrij te maken. De maatregelenrichten zich dus
op de woningen die voor de meeste doorstroming zorgen.

Toch is het effect op de doorstroming minder groot dan was verwacht. Dat kan ener-
zijds worden verklaard doordat de woonruimteverdeling in Utrecht meerdere doelen
dient (zie 6.4). Anderzijds speelt de wijze van en voortvarendheid bij de uitvoering
van de maatregelen een rol. Ditis niet zozeer aan de orde bijde Verhuisadviseur,
maar wel bij de Voorrangsregeling en Seniorenkortingsregeling. Ondanks de inspan-
ningen op het gebied van communicatie (zie hoofdstuk 2 en de bijlage) is het nog niet
altijd gelukt de regelingen goed uitgelegd te krijgen. De inzet en toewijding van de
betrokken partijen bijde uitvoering en inzet van de maatregelen bepalen evengoed
het succes van een maatregel, alsde daadwerkelijke maatregel zelf.

Uit de evaluatie is duidelijk geworden dat een deel van de seniore woningzoekenden
een steunin de rug nodig heeft om te beginnen met het zoeken naar een woning.
Watde doorslag geeft om te gaan zoeken en op termijn verhuizen, blijkt uiteindelijk
persoonlijk en verschillend. Het aanbodmodel via internet is lang niet altijd een pas-
send medium voor deze groep. Vandaar dat de Verhuisadviseur zo goed werkt; de
Verhuisadviseur levert maatwerk én geeft persoonlijke aandacht.

Bij die gedifferentieerde (ondersteuning)vraag vanuit de doelgroep past een combina-
tie van maatregelen om deze huishoudens te motiveren te verhuizen. De Verhuisadvi-
seur, Kortingsregeling en Voorrangsregeling leveren allen hun bijdrage. Het is mis-
schien verleidelijk om op basis van de aantallen te zeggen dat de ene maatregel meer
mensen over de streep heeft getrokken dan de andere, maar dat zou geen recht doen
aan de complexe omgeving waarin ze zijn toegepast (zie ook vorige paragraaf).

Wat ten slotte duidelijk is geworden uit de evaluatie is de brede steun die er isvoor
de maatregelen.Steun bij de mensen die er mee werken, bij corporaties of bij zorg- of
welzijnsinstellingen die bijvoorbeeld met de Verhuisadviseur te maken hebben, en bij
de doelgroep. Die steun heeft te maken met de ervaren effectiviteit van de maatrege-
len, maar ook met de goodwill die ze opleveren. De mensen met wiein het kader van
deze evaluatie is gesproken, delen de mening dat de maatregelen een vervolg zouden
moeten krijgen —zij zien geen aanleiding de maatregelen te beéindigen, dat zo ‘te
vroeg’ zijn. Wel is eind 2015 het moment om bij te sturen. De aandachtspunten die
hieronder worden geformuleerd zijn daarbijvan belang.

6.6 Aandachtspunten voor het vervolg

Gemeente en corporaties gebruiken deze evaluatie om te besluiten of —en zo ja, hoe
— dedrie geévalueerde regelingen een vervolg krijgen. Een belangrijke vraag daarbij is
hoe corporaties en gemeente vinden dat het doel ( ‘bevorderen doorstroming’) zich
verhoudt tot andere doelen en belangen; zie ook de eerdere opmerkingen hierover.

Voor de Verhuisadviseurin het bijzonder geldt dat bij een eventueel vervolg (o p-
nieuw) het belangrijkste doel moet worden benoemd. Is dat doorstroming, dan is het
gericht werken voor huurders die een grote woning achterlaten een juiste keuze. Pas-
send wonen van ouderen is dan vooral een positieve bijvangst. Is het doel "passend
wonen’, dan zou de aandacht gericht moeten zijn op de huurders die nu niet passend
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zitten en gelet op hun woon- of zorgsituatie een andere woning nodig hebben. Is het
doel het beter bedienen of benaderen van een specifieke klantgroep, dan zouden alle
oudere huurders voor de dienstverlening van de Verhuisadviseur in aanmerking kun-
nen komen.

Tijdens de evaluatie is meerdere keren aangegeven dat het de moeite waard is de
definities en voorwaarden van de verschillende regelingen beter op elkaar af te
stemmen, zodat ze elkaar versterken. Daarvoor zijn op voorhand twee manieren
denkbaar.

De eersteis doorverbreding van de maatregelen; gelijke —maar vooral: minder stren-
ge — voorwaarden om voor de Voorrangsregeling, Kortingsregeling of diensten vande
Verhuisadviseur inaanmerking te komen. Dat zou een positief effect op de doorstro-
ming hebben, maar heeft als keerzijde dat het zich slecht verhoudt tot andere doel-
stellingen. Het alternatief hiervoor isjuist een meer specifieke inzet van de maatrege-
len. Dat zou bijvoorbeeld kunnen door de Verhuisadviseur de mogelijkheid te geven
cliénten onder bepaalde voorwaarden absolute voorrang te geven op andere kandida-
ten, en/of een verhuiskostenvergoeding of gekorte huurprijs aan te bieden. Die ge-
richte inzet blijft beperkt tot daar waar echt nodig en is daardoor (naar verwachting)
het meest efficiént. Wellicht dat dit alternatief zich beter (dan het eerste alternatief)
verhoudt tot het huidige tijdsgewricht waarinde druk op de markt hoogis en relatief
veel woonruimteverdeelregels van toepassing zijn.

Tot slotis een aantalaandachtspunten van praktische aard de revue gepasseerd:

v Detoewijding en inzet bij de uitvoering van de maatregelen zijn net zozeer van
belang voor het resultaat van een maatregel als de precieze voorwaarden voor de
maatregel zelf. Afstemming en overleg tussen de corporatie over de uitvoering en
inzet van de maatregelen zal het gebruik ervan ten goede komen. Dat geldt vooral
voor de Seniorenkortingsregeling en de Voorrangsregeling.

v Demailing naar 6.000 huurders in juni heeft een grote piek aan inschrijvingen van
cliénten opgeleverd. Dat is ten koste gegaan van de capaciteit om te matchen
voor cliénten. Het is het overwegen waard een volgende mailing op te knippen, al
heeft dat als keerzijde dat huurders niet gelijktijdig worden geinformeerd.

v" Overweeg soepeler om te gaan met het mutatieproces. De eisen ten aanzien van
de staatvan de woningen kunnen voor ouderen die lang in de woning wonen een
behoorlijke opgave betekenen. Aan de andere kant kan het overnemen vangor-
dijnen of vloerbedekking juist voor deze groep financieel en praktisch een drem-
pel wegnemen.
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Bijlage 1. Bronnenoverzicht

YV V V V VY VY

Rapportage 1° kwartaal Verhuisadviseur Senioren, 2014.
Rapportage 2° kwartaal Verhuisadviseur Senioren, 2014.
Voorlopige eindrapportage Verhuisadviseur Senioren, 2014.
Offerte Verhuisadviseur Senioren, 2015.
Halfjaarrapportage Verhuisadviseur Senioren, 2015.

Diverse interne stukken en financiéle cijfers over de kortingsregeling van Bo-Ex,
2015.

Enquéte Verhuisadviseur Senioren.

Geinterviewde deelnemers. Er zijn 11 interviews afgenomen, waarvan 9 huisho u-
dens verhuisd zijn. 2 huishoudens willen nog wel verhuizen.

Rondetafelgesprek met beleids-en verhuurmedewerkers van de Utrechtse wo-
ningcorporaties.

Rondetafelgesprek met professionals ‘in het veld'.
Registratiebestanden van de Verhuisadviseur en de Kortingsregeling .

Cijfers van WoningNet over verhuringen in de periode 2009-nu.
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Bijlage 2. Overzicht communicatie en

persmomenten

Derde kwartaal 2013

Mailing naar huurders Bo-Ex over de Seniorenkortingsregeling

Eerste kwartaal 2014

>

>

Folder en website VA ontwikkeld;

Eerste mailingonder 250 professionals en instanties in wonen, welzijn, zorg over
VA

Persbericht over VAverzonden naar de lokale pers;

De corporaties hebben informatie over de VA verspreid onder woonconsulenten
en buurtbeheerders;

De corporaties hebben een stukje over VA opgenomen in hun bewonersbladen;
De corporaties hebben folders van de Verhuisadviseur bij de balie gelegd.

De corporaties hebben informatie over de verhuisadviseur op de eigen website
geplaatst.

Tweede kwartaal 2014

>

18 maart: felicitatiebezoek wethouder Isabella aan eerste verh uisde cliént. Twee
artikelen met foto in het Algemeen Dagblad en in de Dichtbij.

21 maart: artikel over VAin de Bewonerskrant van Mitros.

28 maart: interview met de Verhuisadviseurin de Nieuwsbrief van Bewonersplat-
form De Bundeling.

19 april: Item over de verhuisadviseurin de NOS journaals van 18.00, 20.00 en
22.00 uur. Nieuwsbericht op de site van de NOS.

Publicatie van informatie over de verhuisadviseurin de Plusgids Utrecht.

Derde en vierde kwartaal 2014

>

Rond 1 september: mailing van corporaties, gemeente en verhuisadviseur naar
3000 oudere huurders met een grote woning.

September: persbericht implementatie maatregelen

17 september: artikel in Dichtbij over voorrangsregeling en verhuisadviseur
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>
>
>

1 oktober: presentatie Verhuisadviseur voor de Adviescommissie Ouderenbeleid.
1 oktober: informatiestand Verhuisadviseur op Dag vande Ouderen

27 december 2014: Algemeen Dagblad plaatst interview met verhuisadviseur en
cliént.

Eerste en tweede kwartaal 2015

>
>

Tweede mailing naar 450 professionals en instanties in wonen-welzijn-zorg

Begin januari: persbericht naar de lokale en regionale pers over voortzetting van
de verhuisadviseur.

3 februari: paginagrootinterview geplaatst met één van de cliéntenvan de ver-
huisadviseur,inclusief een advertentie van de verhuisadviseur in Oud-Utrechter.

Mei: tweede keer plaatsing advertentie in Oud-Utrechter.

Bo-Ex, Groen West en Mitros plaatsen stukje in hun bewonersbladen over de Ver-
huisadviseur.

Mei-juni: productie drie voorlichtingsvideo’s over de verhuisadviseur, kortingsre-
gelingen de voorrangsregeling, plaatsing op website van Bo-Ex en links op de si-
tes van de andere corporaties.

Mailing begin juni aan 6.000 huurders over de verschillende regelingen en de

verhuisadviseur.

Juni: brieven aan huurders en bewonerscommissies en artikelen op de websites
over het ontlabelen 55+woningen.

RIEQ 39



Bijlage 3. Een week uit hetleven van de

Verhuisadviseur

Om een indruk te geven van de werkzaamheden van de Verhuisadviseur, heeft de

Verhuisadviseur een dagboek bijgehouden. Door Claartje Sadée, Utrecht, september
2015.

DagboekvanwdeVerhuisadvisewr

Dinsdag

Sjouk komtomkwoart voor 10 op kantoor omw gich

gereed te maken voor het telefonisch spreekuur, dat om 10.00 uur begint. Sjouk
werkt sinds januari 2015 als vrijwillig Verhuisadviseur en is inmiddels goed ingewerkt
in de complexe regelgeving rondom volkshuisvesting en woonruimteverdeling.

Behalve het spreekuur handelt ze de telefoontjes af die op maandag bij ons secretari-
aat zijn binnengekomen. Het zijn senioren (of hulpverleners) die bellen om telefo-
nisch advies, of intensievere begeleiding nodig hebben. Die laatste categorie schrijven
we in als nieuwe cliént. Ook vaste cliénten bellen regelmatig. Ze hebben een vraag
over een bepaald complex of een regeling, moesten nog hun inkomensgegevens door-
geven, of vragen zich af hoe het staat met de woning waarop ze gereageerd hebben.

‘s Middags gaat Sjouk op bezoek bij een nieuwe cliénte in Kanaleneiland, een me-
vrouw vanachter in de 60 met hartklachten en COPD. Ze heeft een gewelddadige
overval meegemaakt en wil zo snel mogelijk naar een gelijkvloerse woning in Leidsche
Rijn verhuizen. Haar PC is kapot, en ze is er ook niet handig mee. Na terugkomst op
kantoor bespreken we de casus. We besluiten voor haar te gaan zoeken — op basis van
haar geinventariseerde woonwensen - een urgentie aan te vragen bij het Vierde Huis -
gezien haar geringe slaagkans.

Bij de post ligt een evaluatieformulier van één van onze cliénten die met onze hulp is
verhuisd naar een aanleunwoning in Swellengrebel. Na een verhuizing sturen wij al-
tijd een felicitatiekaart en een evaluatieformulier. Wijhadden kort geleden voor haar
een service-indicatie aangevraagd en op de woningadvertentie gereageerd. Zeis ont-
zettend blij met de woning. Ze schrijft: ‘lk ben zeer tevreden met de hulp van de senii-
oren Verhuisadviseurs’. Fijn om te horen!
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Woensdag

De woensdag iy alkijd een drukke maar leuwke dag ob

kantoor.Zowel Sjouk als Coby — vrijwilligster van het eerste uur — zijn er vandaag, en
ook Anja; zij werkt sinds augustus als Verhuisadviseur. Om half 11 hebben we team-
overleg en bespreken we nieuwe ontwikkelingen in bijvoorbeeld de woonruimtever-
deling, maken we werkafspraken, en behandelen we casussen.

Vandaag bespreken we nogmaals de veranderingen die per 1 juli hebben plaatsge-
vonden en de gevolgen daarvan: het label 55 plus isvervangen door voorrang voor 65
plus. En de bezettingsnorm is ingevoerd: voor sommige appartementen in met name
Leidsche Rijn komen eenpersoonshuishoudens nauwelijks meer aan de bak. Dit blijkt
gevolgen te hebbenvoor een aantal van onze cliénten. Die schieten nu bijvoorbeeld
van positie 3 naar positie 45. Een andere wijzigingis deinkorting van de reactieter-
mijn naar vijf dagen. Dat is tamelijk lastig in ons werk; we mogen geen woningen mis-
sen en huurders hebben ook wat bedenktijd nodig. Hoe gaan we daarmee om?

Ook bespreken we in het overleg het overzicht dat ik heb gemaakt van alle voorrangs-
regelingen. Want daar komen er steeds méér van, en dat heeft positieve én negatieve
gevolgen voor de slaagkans. Huurders zien door de bomen het bos niet meer: voor-
rang voor 65 plus, voorrang voor senioren met een grote woning, voorrang voor men-
sen met een laag inkomen, voorrang voor 2- of meerpersoonshuishoudens. Het over-
zicht gebruiken we in onze advisering, en sturen we mee in ons standaard informati e-
pakket, digitaal of per post. Overigens bellen ook corporatiemedewerkers ons regel-
matig met vragen om uitleg over de seniorenregelingen. Het blijkt toch lastig om je de
verschillende criteria goed eigen te maken.

N4 het teamoverleg gaat Coby naar één van de corporaties om — met een machtiging
en alle papieren op zak - namens een cliénte een voorlopig huurcontract te tekenen.
Coby is dinsdag mee geweest met mevrouw naar twee bezichtigingen. De mantelzor-
ger van mevrouw is drie weken op vakantie, en als Coby geen actie had ondernomen,
waren deze woningen aan haar voorbijgegaan. Mevrouw staat op positie 1 voor een
woningin Nieuwegein en besluit de woning te accepteren. Dat betekent dat binnen
24 uur de papieren bij de corporatie moeten worden gebracht. Het proces rondom
woningaanbieding en —acceptatie is een precair proces. Er gaat regelmatig wat mis —
bijvoorbeeld woningzoekenden die niet op de bezichtigingslijst staan — of mensen
hebben moeite met de papierwinkel — denk bijvoorbeeld aan kwijtgeraakte IB-60
formulieren. Het is een snelkookpan waar ouderen weleens het spoor bijster raken.
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’s Middags word ik gebeld door Femke, een hulpverleenster van één van onze cliénten
in Leidsche Rijn. Mevrouw heeft gezondheidsklachtenen last van depressiviteit, en
moet gelijkvloersgaan wonen. Ze kan echter geen afstand doen van haar vele spullen;
ze houdt vast dat de nieuwe slaapkamer minstens even groot moet zijn als haar huidi-
ge: 17 vierkante meter. Dat is een lastige eis als je naar een driekamerappartement
wil verhuizen! Femke heeft op mijnverzoek samen met de cliénte de meubels in de
slaapkamer opgemeten. Wij laten een bevriend architect schetsjes maken die laten
zien dat een kleinere slaapkamer nog voldoende ruimte biedt. Door zo samen met
mevrouw bezigte zijn, blijkt dat mevrouw open komt te staan voor alternatieven. We
hebben weer een stapje gezet met elkaar!

Donderdag

Op donderdag iy A njow altyjd aarweszig. © mdat Anja
nog niet veel ‘eigen’ cliénten heeft, maakt zij op donderdag matches: voor alle clién-
ten voor wie wij zoeken (37 op dit moment) kijkt zij of er geschikte woningen op Wo-
ningNet staan. Alle Verhuisadviseurs makenin principe matches voor hun eigen clién-
ten, maar soms lukt dat niet omdat ander werk voorgaat. Zo hebben we injuni en juli

méér dan 150 telefoongesprekken gevoerd naar aanleiding van de grote mailing naar
oudere huurders over de seniorenregelingen. De telefoon stond roodgloeiend. Het
maken van ‘matches’ stond toen noodgedwongen wat op een lager pitje.

Vandaag blijkt er een woning in één van de ‘wenscomplexen’ van een echtpaar op
WoningNet te staan. Echter bevindt het appartement zich op de vijfde verdieping,
terwijl zij maar tot driehoog willen wonen. Veel van onze cliénten hebben hoogte-
vrees of zijn bang voor een defecte lift. Tijdens het telefonisch gesprek dat Anja met
zevoert, en waarinze devoors en tegens tegen elkaar afwegen, besluit het echtpaar
dat ze toch belangstelling heeft voor de woning. Anja gaat voor ze reageren.

Ik spreek ondertussen een mevrouw die een woning heeft gezien aan het Kamelen-
spoor in Maarssen maar denkt dat ze met deze huurprijs geen huurtoeslag ontvangt.
Ik leg haar de huurtoeslaggrenzen uit,informeer haar over de kortingsregeling, en
maak direct aan de telefoon een proefberekening voor de huurtoeslag. Want de reac-
tietermijn sluit de volgende dag. Al met al blijkt dat zij met de nieuwe huur nauwelijks
hoger uitkomt, en ze besluit alsnog te reageren. Dit komt vaker voor. Wij nemen
daarom standaard met onze cliénten de financiéle mogelijkheden door, en nemen
daarin ook de mogelijk lagere verwarmingskosten mee, bij verhuizingvan groot naar
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klein.Dat helpt mensen net over de drempel. Maar je moet het wel blijven herhalen!
En dan helpt het, dat wij een langdurige relatie met veel van onze cliénten opbouwen.
Mevrouw is inmiddels verhuisd naar het Kamelenspoor!

's Middags komt een oudere dame met haar dochter langs op kantoor. Zij kampt met
nogal wat gezondheidsproblemen, voelt zich eenzaam en wil van groot naar klein
verhuizen. We bespreken haar woon- en zorgbehoeften. We brengen Hof van Trans-
wijk ter sprake, met zowel ‘gewone’ seniorenwoningen als ‘zelfstandige zorgwonin-
gen’. Mevrouw is niet bekend met dit complex maar reageert enthousiast. We bellen
direct onze contactpersoon bij Vecht en lJssel om een bezichtiging te regelen en advii-
seren de dochter een ClZ-indicatie aan te vragen. Binnen een maand heeft mevrouw
een tweekamerwoning in Parc Transwijk geaccepteerd. De dochter: ‘Mijn moeder en
ik zijn erg blij. Zonder jullie hulp was ze hier nooit terecht gekomen’.

Vrijdag

Vrijdag vy eenw rustige dag. Officieel zijnwwe dicht. Eew primo
dag om uitzoekwerk te doen. Zo onderzoek ik de vraag of een vierkamerwoning,
waarbij twee kamers zijn samengetrokken tot één, in aanmerking komt voor de kor-
tingsregeling. Want deze regeling is voor sommige huurders doorslaggevend in de
stap om te verhuizen. Navraag wijst uit dat het oorspronkelijk aantal kamers leidend
is. De praktijk is echter weerbarstiger. Ik stuur een mail naar mijn vrijwilligers met het
verzoek onze cliénten nadrukkelijk te ondersteunen als ze recht op korting hebben en
een woning willen accepteren.

Ook bekijkik de klacht van de zoon van een echtpaar die al een tijdje actief aan het
zoeken is. Zijn ouders laten een grote woning achter en zouden in aanmerking moeten
komen voor de voorrangsregeling, maar ze eindigen steeds op een lage positie. Dit
keer op positie 56.

Dit heb ik twee keer eerder meegemaakt: waarschijnlijk staat de woning verkeerd
geregistreerd in WoningNet. Bellen met WoningNet levert nu echter niets op. Ook bij
de corporatie kan de medewerker mij in eerste instantie niet verder helpen. Uiteind e-
lijk lost mijn contactpersoon bij de corporatie het probleem op. Voor de woning
waarop de familie nu heeft gereageerd, ishet helaas te laat. Volgende keer hopelijk
beter. De andere twee cliénten bij wie dit probleem speelde hebben inmiddels een
andere woning! Eén van hen schreef: Deze vrouw verdient een 10+ voor haarinzet en
tijd tot’s avonds laat en in het weekend. Grote waardering’.
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Ik ben alleen maar heel erg blij voor deze mensen. Wijtrekken mensen over de streep
door een deel van hun zorgen en belemmeringen weg te nemen. En met veel geduld,
een luisterend oor en persoonlijke aandacht. Hoe vaak horen wij niet tijdens het eer-
ste contact: ‘lk ben z6 blij om eindelijk iemand te spreken die ons kan helpen’.
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Bijlage 4. Volkshuisvestelijk effect

Voorrangsregeling

Het belangrijkste volkshuisvestelijke effect dat de corporaties met de voorrangsrege-
ling willen bereiken, is het bevorderen van de doorstroming. De redenering is als
volgt:

» Dewoningen die met voorrang zijn verhuurd zouden zonder deze regeling ook zijn
verhuurd, maar aan andere woningzoekenden.

» Dewoningzoekenden die een woning krijgen met de voorrangsregeling laten va-
ker een grote sociale huurwoning achter (als gevolg van de voorwaarden) dande
woningzoekenden die de woning anders (zonder voorrangsregeling) zouden heb-
ben gekregen.

» Hettypewoningen dat wordt achtergelaten door de woningzoekenden die een
woning krijgen met de voorrangsregeling, levert bijverhuring vaker doorstroming
op dan andere woningen.

Om dezeredenering te toetsen aan de praktijk gaan we op basisvan de WoningNet-
gegevens één voor ééninop de bovenstaande punten. Inoverleg met de opdrachtge-
ver hebben we er bewust voor gekozen geen verhuisketenanalyses te doen. Zo’n ana-
lyse zouin de uitvoering te veel problemen opleveren en dus niet de gewenste infor-
matie opleveren.

Andere woningzoekenden

In paragraaf4.2 hebben we geconstateerd dat bij 69 van 826 verhuringen de voor-
rangsregeling de doorslag heeft gegeven bij de toewijzing. De vraag is of die 69 ge-
slaagde woningzoekenden ook zonder die voorrang deze woningen zouden hebben
gekregen. Daarvoor hebben we opgebouwde wachttijd van de geslaagde woningzo e-
kenden vergeleken met de wachttijd van de overige kandidaten.

Bij 50 van de 69 verhuringen had de geslaagde woningzoekende, die gebruik heeft
gemaakt van de voorrangsregeling, niet de hoogste wachttijd. Dat betekent dat er
andere woningzoekenden boven hen zouden zijn geéindigd, als ze geen voorrang had-
den gehad. Voor 19 geslaagden met voorrang geldt dat ze wel de langste wachttijd
hadden: zij hadden de voorrang dus niet nodigom op de eerste plek te eindigen.

Bij de meeste (72%) van de 69 verhuringen zouden de woningen zonder de voorrangs-
regeling dus aan andere woningzoekenden zijn toegewezen.

Meer doorstroming doormeer toewijzingen aan doorstromers (direct effect)

Om te bepalen of een verhuring via doorstroming heeft geleid tot een volgende ver-
huring, zijn de woonadressen van de geslaagde woningzoekenden gekoppeld aan de
adressen vande verhuurde woningen. Daarbijgaan we ervan uit dat er sprake is van
doorstroming wanneer de tijd tussen de contractdatum van de oorspronkelijke verh u-
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ring en de contractdatum van de verhuringvan de achtergelaten woning minstens 1
dag en maximaal een halfjaar bedraagt.

Als we de verhuringen via de voorrangsregeling vergelijken met de overige verhurin-
gendiein dezelfde periode in Utrecht en Zeist hebben plaatsgevonden, dan zien we
datin Utrecht 10,1% van de verhuringen met voorrang binnen een halfjaar tot een
nieuwe verhuring hebben geleid, tegenover 8,7% van de overige verhuringen. In
Nieuwegein is het verschil groter: daar bedragen deze percentages respectievelijk
14% en 9%. Hierbij dient te worden opgemerkt dat de termijn van een half jaar waar-
binnen doorstroming kan plaatsvinden (volgens ons criterium) nog niet voor alle wo-
ningen is verstreken.

Voor deze redenatie zijn de verschillen tussen de percentages relevant, niet zozeer de
hoogte van de percentages. Bij de analyse van de verschillen in doorstroming moeten
we rekening houden met de kenmerken van de woningen. Tabel 0-1 vergelijkt de
doorstroming bijwoningen met of zonder de voorrangsregeling per aantal kamers.
Veruit de meeste woningen met voorrang hebben twee of drie kamers. Juist bijdeze
woningen zien we relatief grote verschillen, waarbij woningen die via de voorrangsre-
gelingzijn verhuurd veel vaker doorstroming opleveren dan andere woningen. Dit
geldt zowel voor Nieuwegein als voor Utrecht.

Hieruit kunnen we concluderen dat de woningzoekenden die gebruik hebben gemaakt
van de voorrangsregeling inderdaad vaker een woning hebben achtergelaten die o p-
nieuw via WoningNet verhuurd is dan andere geslaagde woningzoekenden.

Tabel 0-1 Percentage doorstroming bij woningen met vier kamers of minder,

zonder of met voorrangsregeling

Nieuwegein Utrecht
Zonder voorrang Met voorrang  Zonder voorrang Met voorrang
1 kamer 0% 0% 4% 0%
2 kamers 4% 6% 1% 7%
3 kamers 6% 19% 9% 13%
4 kamers 15% 16% 10% 11%
Totaal 8% 14% 7% 10%

Als we ons beperken tot de 69 verhuringen waarbij de voorrangsregeling doorslagg e-
vend is geweest, dan zien we dat 30 van deze verhuringen (43%) binnen een halfjaar
weer een andere verhuringhebben opgeleverd: 7 van de 14 woningen die met voor-
rang verhuurd zijn in Nieuwegein (50%); en 23 van de 32 woningen in Utrecht (42%).

Hieruit kunnen we concluderen dat het doorstroomresultaat veel groter was geweest
alser:a)minder woningen aan kandidaten met een andere voorrang zouden zijn ver-
huurd; b) meer reacties van kandidaten met voorrang zouden zijn geweest.

Meer doorstroming doortype achtergelaten woningen (indirect effect)

De voorwaardendie geldenom inaanmerkingte komen voor voorrang zorgen ervoor
datde woningzoekenden die via de regeling een woningkrijgen, vaker een grote een-

RIEQ 46



gezinswoning of groot appartement achterlaten dan doorstromers die buiten de voor-

rangsregeling om een woning vinden.

De experimentpartners gaan ervan dat eengezinswoningen en grote appartementen,
wanneer die opnieuw verhuurd worden vaker doorstroming opleveren dan andere
woningtypen. Om deze hypothese te toetsen kijken we naar alle verhuringen in de
periode 2013-nu en stellen vast welke verhuringen de meeste doorstroming oplev e-
ren.

In tabel 0-2 zien we dat grote eengezinswoningen over het algemeen inderdaad meer
doorstroming opleveren dan andere woningen. In Nieuwegein lijkt het woningtype de
doorslag te geven: grote eengezinswoningen leveren daar veel meer nieuwe verhurin-
genop dan de grote meergezinswoningen. In Utrecht lijkt het meer om de grootte te
gaan: grote meergezinswoningen zorgen daar voor ongeveer evenveel doorstroming
als grote eengezinswoningen.

Tabel 0-2 Percentage doorstroming bij alle verhuringen, 2013-heden

Nieuwegein Utrecht

Eengezins Overig Eengezins Overig
1 kamer 0% 0% 9% 4%
2 kamers 0% 5% 21% 7%
3 kamers 31% 12% 19% 10%
4 kamers 21% 13% 15% 12%
5 kamers of meer 32% 14% 23% 25%
Totaal 23% 9% 18% 9%

Samenvattend

Op alledrie de punten blijkt de redenering te kloppen. Door de Voorrangsregeling
worden woningen aan woningzoekenden verhuurd die die woning anders niet zouden
krijgen.Die woningzoekenden laten vaker een woning achter die opnieuw kan worden
verhuurd. De woningen die zij achterlaten leveren op hun beurt meer doorstroming
op dan kleinere woningen.

De Voorrangsregeling voor senioren zorgt dus voor langere verhuisketens en meer
doorstroming. De keuze om de voorrangsregeling nietin de advertentie te vermelden
is slecht voor de transparantie en de belangstelling vanuit de doelgroep. Het effect
van deregeling wordt bovendien beperkt door de vele andere voorrangsregelingen .
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Bijlage 5. Financieel effect verhuizingen

In hoofdstuk 3 zijn de kortingsregelingen behandeld. Het financiéle effect van de ver-
huizingen is daar beschouwd door te kijken naar het verschil tussen de verleende
kortingen enerzijds en de harmonisaties anderzijds. Op verzoek van de opdrachtgever
maken we in deze paragraaf een iets uitgebreidere indicatieve berekening van het
financiéle effect van de gerealiseerde verhuizingen.

In een eerder onderzoek is gerekend aan het financiéle effect van het bevorderen van
dittype verhuizingenB. Aan de hand vandieredenering én kengetallen uit dat onder-
zoek kunnen we een indicatieve berekening maken, waarbijwe er van uit gaan dat
alle achtergelaten woningen opnieuw worden verhuurd.

De 23 verhuizingen, waarbij één van de kortingsregelingen van toepassing waren,
leveren persaldo een harmonisatie-effect op van €53 per woning per maand. Echter,
die woningen waren zonder kortingsregelingen op termijn ook vrijgekomen. We mo e-
ten dus een aanname doen ten aanzien van de termijn waarop de woningen zonder
kortingsregeling waren vrij gekomen. Op basisvan eerder onderzoek schatten we dat
op 7 jaar. De huurprijsvan de achtergelaten woning kan dus 7 jaar eerder worden
verhoogd. We gaan er van uit dat de verleende korting voor eenzelfde periode is. De
corporaties genieten dus 7 jaar van dit harmonisatie-effect.

Er worden ook eerder kosten gemaakt: de onderhouds- en mutatiekosten komen eer-
der dan begroot. Die mutatiekosten schatten we op €1.000 per mutatie — ook op basis
van eerder genoemd onderzoek. Dit bedrag is hoger dan een gemiddelde mutatie,
omdatde vrijkomende woning relatief lang verhuurd is geweest. De mutatiekosten
komen in deze redenatie 7 jaar eerder dan begroot.

Als we het resultaat van beide toekomstige kasstromen netto contant® maken, dan
blijkt een positief effect. De netto contante waarde van het harmonisatie-effect be-
draagtzo’n €104.000. De netto contante waarde van het naar voren halen vande
mutatiekosten bedraagt ongeveer minus €5.000. De totale netto contante waarde van
de versnelde verhuizingen bedraagt dus €99.000 oftewel zo’n €4.100 per woning.

Nogmaals, ditis een indicatieve berekening aan de hand van kengetallen uit ander
onderzoek. Een preciezere berekening over de Utrechtse situatie is goed mogelijk ne
zou tot andere uitkomsten kunnen leiden.

B Ouderen over de drempel, evaluatie van de seniorenmakelaar, RIGO inopdrachtvan Vi-

domes, januari 2014.

# Tegeneeninflatiepercentage van 1,5% en een discontovoetvan 5%.
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Bijlage 6. Gespreksleidraad

1. Introductie

» Doel vanhetgesprekisomvan de huurder te horen welke rol de regeling(en)
hebben gespeeld bij de recente verhuizing.

Het gaatom de volgende drie maatregelen: 1) woonruimteverdeling, 2) korting op de
huurprijs, 3) de aanstelling van een Verhuisadviseur.

» U kuntgeen goede of foute antwoorden geven. We vragen immers naar uw erva-
ringen. Als u iets niet weet, is dat niet erg.

» U spreekt niet metiemand van een van de Utrechtse corporaties. Wij zijn een
onafhankelijk onderzoeksbureau. Dit gesprekis vertrouwelijk en heeft geen conse-
guenties voor uw relatie met de woningcorporatie..

» Weproberen het gesprek zoveel mogelijk chronologisch te doen.

2.Voor uw verhuizing

» Uw vorige woonsituatie

i. Kuntuuw vorige woonsituatie omschrijven? Type, grootte, buurt, huishouden.
ii.Hoelang woonde u daar?

iii. Hoe beviel deze woonsituatie u?

» Degedachte omeen andere woning te zoeken

i. Wanneer kwam de gedachte een andere woningte zoeken biju op?

ii. Wat was de belangrijkste reden om te willen verhuizen?

iii. Kunt u zich herinnerenwat uw beeld was over het zoeken van een woningen ver-
huizen? Waar zag u tegenop en waarom?

iv. Stond u al (lange tijd) ingeschreven als woningzoekende?
» Debeslissing te verhuizen

i. Wat gafuiteindelijk de doorslag om echt te willen verhuizen en daarvoor de nodige
stappen te gaan zetten?

3. Het zoeken naar een woning

» Wathebtugedaan om een andere woning te vinden?
i.Zelf zoeken via WoningNet.

ii. Contact gezocht met de corporatie

iii. Hulp vanvrienden, familie

iv. Verhuisadviseur
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» Wiewarenbetrokken bij het zoeken naar een woning?

i. Familie, vrienden

ii.Verhuisadviseur

iii. Andere medewerkers van de corporaties (bv baliemedewerkers)

» Watwashunrol?

Specifiek: Verhuisadviseur, woonruimteverdeling, korting op de huurprijs

Hebt u gebruik gemaakt van een of meerdere regelingen?

4. Specifiek over de Verhuisadviseur

» Hebtucontact gehad met (Claartje) de Verhuisadviseur? Of met een vande vrij-
willigers.

» Zoja,hoewistuvanhetbestaan van de Verhuisadviseur?
i.Gehoordvia familie, vrienden, buren

ii. Verhuisadviseur nam met mij contact op

iii. Suggestie van corporatie

iv. Gelezenininformatieblaadjes of op websites

» Op welke manier heeft u contact gehad met de Verhuisadviseur?

» Welkerol heeft de Verhuisadviseur gespeeld bij het zoeken naar een woning en
het verhuizen? Te denken valt aan:

i.Concreet maken vanverhuisplannen en het bepalen van de mogelijke opties, bij-
voorbeeld d.m.v. persoonlijke ges prekken,

ii. Het formuleren van woonwensen
iii.Zoekeninhet woningaanbod en het reageren op woningen
iv. Hulp bijhet bezichtigen en accepterenvan de woning,

v. De daadwerkelijke verhuizing zoals spullen inpakken, verhuizen, nieuwe woning
inrichten, etc.,

vi. Overig regel- en papierwerk zoals adreswijzigingen,

vii. Het proces van wennen aan-en het leren kennen van de nieuwe buurt en de voor-
zieningen.

> Als uer ééntje uit zou moeten kiezen, wat is dat het belangrijkste dat de Ver-
huisadviseur voor u heeft gedaan?

» Zouuzonder de hulp vande Verhuisadviseur ook zijn verhuisd? Waarom wel of
niet?
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5. Specifiek over de woonruimteverdeling

» Hebtugebruikgemaaktvan de voorrangsregeling bijverhuizing naar een kleine-
re woning (Woonruimteverdeling)?

» (Hoe) wistuvan het bestaanvan deze regeling?
i. Gehoordvia familie, vrienden, buren

ii.Suggestie vancorporatie

iii. Gelezen in informatieblaadjes of op websites

» Zouuzonder de voorrangsregeling ook zijn verhuisd? Waarom wel of niet?

6. Specifiek over de regeling korting op de huurprijs

» Hebtugebruikgemaaktvan de regeling waarbij oudere huurders die willen ver-
huizen naar een kleinere woning korting op de huurprijs krijgen?

» (Hoe) wistuvan het bestaanvan deze regeling?
i. Gehoordvia familie, vrienden, buren

ii.Suggestie vancorporatie

iii. Gelezen in informatieblaadjes of op websites

» Zouu zonder de kortingsregeling ook zijn verhuisd? Waarom wel of niet?

Heeft een van de regelingende drempel voor een verhuizing weggenomen? Zo ja,
kunt u aangeven welke?

7. Nade verhuizing

Hoe kijkt u terug op het zoeken naar een andere woningen de verhuizing?
Bent u blij met uw nieuwe woonsituatie en bent u blij dat u verhuisd bent?
Bent u tevreden over hoe de verhuizing is verlopen?

Welke hulp was ergbelangrijk voor u? Welke hulp had u niet kunnen missen?

YV V V VYV VY

Had u nog op andere manieren geholpen willen worden?
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