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Het jaar 2020 gaat de geschiedenisboeken van WIJ in als een ‘lastig’ jaar. Tijdens de wereldwijde Coronacrisis beperkt
het Covid-19 virus vanaf 16 maart ook de Doesburgse samenleving ernstig in haar bewegingsvrijheid. ledereen moest
wennen aan de 1,5 m samenleving en een deel van ons werd direct of indirect geraakt door ziekte. Sommige huurders
verloren hun vaste bron van inkomsten. Het was een uitdaging om onze dienstverlening aan te passen en onze ambities
waar te maken. In dit verslag leest u onze volkshuisvestelijke bijdrage, graag licht ik er enkele uit.

Mede door ons actieve huurincasso beleid met persoonlijke aandacht en maatwerk zien we een daling van de huurach-
terstanden. Vier aangezegde woningontruimingen konden worden voorkomen.

Al onze inspanningen zijn erop gericht bij te dragen aan betaalbaar, duurzaam en prettig wonen voor de (toekomstige)
huurders in alle wijken van Doesburg. De voor dit jaar geplande doelen volgens ons ondernemingsplan “Samen werken
aan 2020 - 2023 zijn voor het grootste deel gehaald.

De huurdersbetrokkenheid is vergroot bij verschillende thema’s en het overleg met het huurdersplatform ter versterking
van de strategische inbreng is gestart. Ook is een start gemaakt met het opstellen van onze klantvisie en een dienstver-
leningsconcept. Voor een betere leefbaarheid zijn we in overleg met de gemeente om bij complexe huurderproblematiek
de afstemming te verbeteren tussen de verschillende hulpverlenende organisaties.

Verduurzaming staat bovenaan onze agenda. Ons duurzaamheidsbeleid is vastgelegd en we zitten als belanghouder
aan tafel bij de ontwikkeling van een alternatieve warmtebron voor de Ooi. Daarnaast participeren we bij het opstellen
van de warmte transitievisie door de gemeente Doesburg.

Belangrijke vastgoed resultaten dit jaar zijn het projectmatig verbeteren en verduurzamen van 35 woningen en van 11
woningen bij een wisseling van huurder. Hiermee dragen we bij aan het wooncomfort én de betaalbaarheid, doordat de
totale woonlasten van deze woningen dalen. Daarnaast zijn in het kader van de 2° fase van het herstructureringsplan in
de Ooi (van in totaal 93 te vervangen woningen) dit jaar 39 woningen gesloopt en 40 nieuwe levensloopbestendige wo-
ningen opgeleverd. Onze woningvoorraad sluit hierdoor steeds beter aan bij de veranderende vraag. De nieuwe bewo-
ners zijn zeer tevreden!

Onze jaarlijkse gemiddelde huurverhoging lag met 2,54% net onder de gemiddelde inflatie van 2,6%. Hiermee draagt
WIJ in 2020 bij aan de betaalbaarheid van het wonen. Conform de afspraken in het concept Sociaal Huurakkoord infor-
meren wij onze huurders over de mogelijkheden om voor huurbevriezing in aanmerking te komen. Dit jaar deden 18
huurders hiervoor een aanvraag waarvan er 11 werden gehonoreerd.

Meer intern gericht stemden we ons risicomanagement af op de keuzes van ons ondernemingsplan en startten we met
het verbeteren van onze datakwaliteit. Medewerkers dachten mee bij het opstellen van het strategisch personeelsplan en
we versterkten onze organisatie met een uitbreiding in het team woondiensten. Als startpunt voor verdere digitalisering
stelden we een ICT beleidsplan met bijbehorende routekaart op.

Tenslotte paste onze organisatie zich snel aan de nieuwe omstandigheden vanwege Covid-19 aan. Binnen een korte
periode werden processen, dienstverlening en ICT gewijzigd en werkte de meerderheid van de medewerkers plaats on-
afhankelijk. We bekijken welke aanpassingen blijvend kunnen bijdragen aan onze doelmatigheid.

Samenvattend kijk ik terug op een verrassend productief jaar waarin we een goede maatschappelijke bijdrage leverden
aan de Doesburgse samenleving.

Mijn dank gaat uit naar onze huurders voor het vertrouwen, ons Huurdersplatform voor hun inzet bij de huurderspartici-
patie, onze belanghouders voor de constructieve samenwerking en naar alle medewerkers en de leden van de raad van
commissarissen voor hun flexibiliteit, inzet en bijdrage.

Januari 2021

Saskia Hakstege
directeur-bestuurder
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Woonservice IJsselland gebruikt in haar uitingen de afkorting W1J. Deze verkorte naam is echter meer dan alleen
een afkorting. W1J staat voor de gezamenlijkheid van huurders, organisatie en samenwerkingspartners. Alleen door
samen te werken kunnen we onze doelen bereiken. De kortere naam WIJ is hiervoor het symbool.
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1.1. Onze strategie

Woonservice lJsselland is een maatschappelijke onderneming op het gebied van de volkshuisvesting. Wij zijn actief
in de gemeente Doesburg. Wij verhuren circa 2.000 woningen tegen een redelijke prijs en hebben oog voor de woon-
lasten van onze huurders. Onze strategie staat beschreven in het nieuwe ondernemingsplan 2020-2023: “Samen
werken aan”.

Wij staan voor betaalbaarheid, duurzaamheid en beschikbaarheid van ons woningbezit voor de huurders van nu en
in de toekomst. Daarbij zorgen wij ervoor dat Woonservice lJsselland financieel gezond blijft.

In dit jaarverslag rapporteert het bestuur over de gerealiseerde resultaten op maatschappelijk, operationeel en finan-
cieel gebied. Daarbij is ook aandacht voor onze doelmatigheid en continuiteit.

1.1.1. Visie

Onze visie is dat WI1J met een aantal grote opgaven wordt geconfronteerd die niet alleen van de organisatie een
forse inzet vragen, maar ook een beroep doen op een nauwere samenwerking met de huurdersvertegenwoordiging,
gemeente Doesburg, zorg- en welzijnsorganisaties, collega-woningcorporaties en (energie)bedrijven. Deze opgaven
liggen op het vlak van:

e Betaalbaarheid en beschikbaarheid van onze woningvoorraad
Verduurzaming van onze woningvoorraad
Leefbaarheid en overlast in onze wijken
Wonen en zorg
Dienstverlening aan onze huurders
Huurdersbetrokkenheid

1.1.2. Missie

Onze missie is: “Woonservice |Jsselland zorgt voor betaalbaar, duurzaam en prettig wonen voor onze huurders in
alle wijken van Doesburg”.

1.1.3. Strategie en doelen

In onze strategische plannen legt WIJ vast wat wij zien als onze maatschappelijke, operationele en financiéle doelen.
Onze vastgestelde en in het ondernemingsplan vastgelegde doelen zijn de uitkomst van een zorgvuldig proces waar-
bij het huurdersplatform, de gemeente en andere belanghouders betrokken zijn. Het bestuur stelt deze doelen en
plannen vast, de RvC keurt deze goed. In onze strategie is het zwaarder inzetten op (keten)samenwerking een kern-
element. Daarbij neemt WIJ geen taken over van deze partijen. Waar dit in het belang is van onze huurders en onze
huurwoningen, werkt WIJ duurzaam aan de lange termijn belangen van alle belanghouders, daar waar een bijdrage
van WIJ nodig en mogelijk is. Wij werken aan een prettig woonmilieu in de wijken en buurten waar WIJ woningbezit
heeft.

Doelen
Vanuit de strategie hebben wij strategische doelstellingen geformuleerd. Deze doelstellingen willen wij samen met
onze medewerkers en belanghouders waarmaken:
¢ Alle doelgroepen kunnen binnen een acceptabele zoektijd een passende woning vinden. Ook de middeninko-
mens zien we daarbij als een groep die we aandacht geven.
e Onze woningen blijven betaalbaar voor onze doelgroepen; mensen met een lager inkomen. We houden vast
aan onze ambitie dat 90% van onze woningen voor hen bereikbaar blijft.
¢ In 2030 heeft onze woningvoorraad gemiddeld een energielabel A en in 2050 is onze woningvoorraad CO2
neutraal. Voorwaarde is dat verduurzaming niet tot hogere woonlasten leidt.
o Gezamenlijk met andere partijen willen we een effectieve aanpak van leefbaarheidsproblemen en overlast.
We gaan uit van eigen verantwoordelijkheid en zelfredzaamheid van de bewoners.
e Onder regie van de gemeente Doesburg krijgen we zicht op de behoefte aan wonen met zorg. Ook maken we
onze woningen hiervoor geschikter.
¢ We laten onze dienstverlening aansluiten op de wensen van de verschillende doelgroepen en kiezen tussen
(duur) maatwerk en efficiénte standaard oplossingen.
e We betrekken huurders nauwer bij leefbaarheidsvraagstukken en met het huurdersplatform ontwikkelen we
een partnerschap op strategisch niveau.
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1.2. Onze dienstverlening

Hier leest u hoe wij met ons huurbeleid zorgen voor voldoende betaalbare woningen en een goede balans tussen
prijs en kwaliteit. Daarnaast geven wij u informatie over de klanttevredenheid, overzichten van de verhuringen, infor-
matie over het huisvesten van statushouders, betalingsachterstanden en de afhandeling van klachten.

1.2.1. Huurbeleid

In algemene zin voeren wij een huurbeleid waarbij we de huurprijzen laag houden en zoveel mogelijk woningen be-
reikbaar willen houden voor onze doelgroepen.

Bij het Product Markt Combinatie (PMC) beleid is op basis van de maximaal redelijke huur binnen de benoemde
PMC’s per complex een streefhuurpercentage vastgesteld. In 2017 is het Strategisch Voorraad Beleid voor de jaren
2018 — 2028 vastgesteld. Dit kan zo nodig voor individuele kavels worden geactualiseerd.

Omstandigheden huurbeleid

¢ Bij de toewijzing van woningen worden meerdere inkomenseisen gesteld (E.U. normen en passendheidsei-
sen), waardoor huishoudens op basis van hun inkomen niet voor bepaalde woningen in aanmerking kunnen
komen. Het huurprijsniveau van complexen heeft een relatie met de mogelijkheden en de slaagkans van huis-
houdens;

e De onderlinge verhouding van huurprijzen binnen Doesburg en de regio blijft, ook in relatie met de verhuur-
baarheid, een afwegingspunt;

¢ Het energielabel van woningen is opgenomen in de puntentelling en is van invloed op de woonlasten van
huishoudens;

¢ In het kader van verduurzaming van woningen kunnen extra servicekosten voor zonnepanelen die op het dak
liggen in rekening worden gebracht;

e De vaststelling van het streefhuurpercentage per complex heeft een relatie met het huurbeleid; huurharmoni-
satie bij mutatie, duurzaamheid en aanwezigheid van zonnepanelen in het dak en mogelijke differentiatie bij
de huursombenadering van de jaarlijkse huurverhoging;

e Door veranderde financiéle omstandigheden (o.a. verhuurdersheffing) dient in het PMC beleid ook aandacht
te zijn voor de financiéle gevolgen.

Wetgeving per 1 januari 2020

e Woningcorporaties moeten tenminste 90% van de vrijkomende sociale huurwoningen (met een huurprijs tot
€ 737,14) toewijzen aan hun doelgroepen;

e Europese toewijzingsnorm: minimaal 80% toewijzen aan huishoudens met een inkomen tot € 39.055;

e Daarnaast mogen corporaties tot 2021 maximaal 10% toewijzen aan huishoudens met een inkomen tussen
€ 39.055 en € 43.5746 (prijspeil 2020). Deze 10% kan echter ook toegewezen worden aan huishoudens met
een inkomen onder € 39.055;

e De overige, maximaal 10% van de vrijkomende woningen, mogen corporaties vrij toewijzen. Zolang de corpo-
ratie maar voldoet aan de eis 80% van de vrijkomende sociale huurwoningen toe te wijzen aan haar belang-
rijkste doelgroep (inkomens tot € 39.055);

e Inkomensgrenzen om in aanmerking te komen voor huurtoeslag: eenpersoonshuishoudens vanaf 23 jaar
€ 23.225 en meerpersoonshuishoudens van 23 tot 65 jaar € 31.550. Ouder dan 65 jaar: eenpersoonshuishou-
dens € 23.175 en meerpersoonshuishoudens € 31.475;

e Aftoppingsgrenzen voor huurtoeslag voor jongeren onder 23 jaar € 432,51, voor €én- en tweepersoonshuis-
houdens op € 619,01 en voor drie- of meerpersoonshuishoudens op € 663,40 prijspeil 2020 (betreft kale
huur);

e Sociale huurwoningen hebben een huur tot € 737,14 (dit was in 2019 € 720,42).

Passend toewijzen binnen de regio

¢ Instandhouding van de slaagkansen voor diverse doelgroepen;

e Huur tot € 619,01 voor huishoudens met een inkomen tot € 31.550 (eerste groep) en van € 31.550 tot
€ 35.938 (tweede groep);

e Huur € 619,02 tot € 663,40 voor alle 3 plus huishoudens met recht op huurtoeslag en alle huishoudens zonder
huurtoeslag met een inkomen tot € 39.055;

e Huur € 663,41 tot € 737,14 voor huishoudens met een inkomen boven € 31.550 tot € 39.055 of boven dit be-
drag (eigen keuze corporatie);

e Huur vanaf € 737,14 voor huishoudens met een inkomen boven € 39.055,-.

Risico analyse

Gezien de samenstelling van ons woningbezit op basis van kwaliteit en huurprijzen zien wij geen direct verhuurbaar-
heidsrisico. Immers circa 90% van ons bezit valt onder de huurtoeslaggrenzen. Wel kan de verhuur van (nieuwbouw)
complexen in relatie met de inkomenseisen lastiger worden.

Een risico op langere termijn is dat bij continuering van dit beleid “inkomenscomplexen” c.q. “inkomenswijken” ont-
staan. De segregatie neemt toe. Het gevaar is dat de leefbaarheid van complexen/wijken hierdoor onder druk kan
komen te staan. Wij blijven voorstander van gedifferentieerd opgebouwde wijken, maar zien dat door het overheids-
beleid deze filosofie onder druk komt te staan.
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Huurprijsbeleid

In het nieuwe PMC beleid wordt bij een mutatie de vastgestelde streefhuur in rekening gebracht. Dit kan een verho-
ging of verlaging van huur tot gevolg hebben.

Passend toewijzen

Aantal toewijzingen

1.a Eenpersoonshuishoudens

Jonger dan AOW leeftijd, inkomen lager
of gelijk aan inkomensgrens Wht

Jonger dan AOW leeftijd, inkomen
hoger dan inkomensgrens Wht

AOW leeftijd of ouder, inkomen lager of
gelijk aan inkomensgrens Wht

AOW leeftijd of ouder, inkomen hoger
dan inkomensgrens Wht

1.b Tweepersoonshuishoudens

Jonger dan AOW leeftijd, inkomen lager
of gelijk aan inkomensgrens Wht

Jonger dan AOW leeftijd, inkomen
hoger dan inkomensgrens Wht

AOW leeftijd of ouder, inkomen lager of
gelijk aan inkomensgrens Wht

AOW leeftijd of ouder, inkomen hoger
dan inkomensgrens Wht

1.c Drie- en meerpersoonshuishoudens
Jonger dan AOW leeftijd, inkomen lager
of gelijk aan inkomensgrens Wht

Jonger dan AOW leeftijd, inkomen
hoger dan inkomensgrens Wht

AOW leeftijd of ouder, inkomen lager of
gelijk aan inkomensgrens Wht

AOW leeftijd of ouder, inkomen hoger
dan inkomensgrens Wht

Totaal aantal toewijzingen (1.a +1.b +1.c)

Aantal met inkomen lager of gelijk aan
inkomensgrens Wht

Aantal passend met inkomen lager of
gelijk aan inkomensgrens Wht
Percentage passend met inkomen lager
of gelijk aan inkomensgrens Wht

Staatssteunregeling

Basishuur <= Kwaliteitskortingsgrens |> Kwaliteitskortingsgrens > Laagste aftoppingsgrens
(Afhankelijk van leeftijd) <= Laagste aftoppingsgrens |<=Liberalisatiegrens
<230,83 /232,65 Basishuur - 432,51 432,51- 619,01 619,01- 737,14
23225 0 13 32 0
23225 0 4 9 5
23175 0 0 26 0
23175 0 0 5 0
Totaal 0 17 72 5
Basishuur <= Kwaliteitskortingsgrens |>Kwaliteitskortingsgrens > Laagste aftoppingsgrens
(Afhankelijk van leeftijd) <= Laagste aftoppingsgrens |<=Liberalisatiegrens
<229,02 /232,65 Basishuur - 432,51 432,51 - 619,01 619,01- 737,14
31550 0 2 20 0
31550 0 0 2 0
31475 0 0 9 0
31475 0 0 1 1
Totaal 0 2 32 1
Basishuur <= Kwaliteitskortingsgrens |>Kwaliteitskortingsgrens > Hoogste aftoppingsgrens
(Afhankelijk van leeftijd) <= Hoogste aftoppingsgrens |<= Liberalisatiegrens
<229,02 / 232,65 Basishuur - 432,51 432,51 - 663,40 663,40 - 737,14
31550 0 2 32 1
31550 0 0 6 3
31475 0 0 1 0
31475 0 0 0 0
Totaal 0 2 39 4
174
138
137
99,3

Aangegane huurovereenkomsten in de DAEB categorie voor woongelegenheden met een huurprijs niet hoger dan
de liberalisatiegrens genoemd in de Wet op de huurtoeslag (€ 737,14).

Aantal aangegane huurovereenkomsten vanaf 1 januari 2020 t/m 31 december 2020

Percentage Aantal

Aantal aangegane huurovereenkomsten van jaarlijkse huishoudinkomens tot € 39.055 en toe-

g t 97,1 169
wijzingen aan studenten, statushouders en zorg geindiceerden
Aantal aangegane huurovereenkomsten van jaarlijkse huishoudinkomens vanaf € 39.055 maar

0,0 0

tot € 43.126
Aantal aangegane huurovereenkomsten van jaarlijkse huishoudinkomens vanaf € 43.126 2,9 5
Totaal aangegane huurovereenkomsten met betrekking tot zodanige woongelegenheden 100,00 174
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Huurverhoging

Per 1 juli 2020 is de maximale huurverhoging wettelijk vastgesteld op het inflatiepercentage (2,6%). Een opslag van 1
procentpunt is alleen mogelijk als hier afspraken over zijn gemaakt in de prestatieafspraken. Dit is niet het geval dus
het maximale huursomstijgingspercentage is 2,6%.

De laatste 5 jaar is, in het door de RvC en het Huurdersplatform ondersteunde huurbeleid, vastgesteld dat WIJ geen
inkomenspolitiek wil voeren en de huur niet meer wil verhogen dan noodzakelijk is. Daarin bleek het mogelijk ook in
2020 een inflatievolgend huurbeleid te volgen. Dit is conform de begroting 2020.

Uitgangspunt is dus een inflatievolgend huurbeleid voor het grootste deel van onze woningen. Wel differentiéren we
de hoogte van de huurverhoging (0 en 2,6 en 3,6%):

e Kavels/woningen die ingrijpend zijn verduurzaamd en waarbij na oplevering geen huurverhoging is doorge-
voerd, verhogen we met een hogere huurverhoging van 3,6% (door verduurzaming minder energielasten en
dus veel lagere woonlasten);

e Woningen die een huur hebben die 5% of meer onder de streefhuur van de woning ligt krijgen ook een hogere
huurverhoging van 3,6% (bewegen richting streefthuur huurprijsniveau);

¢ Niet-DAEB woningen en de Hanzehave krijgen ook een huurverhoging van 3,6%;

e Woningen die een huur hebben van 5% of meer boven de vastgestelde streefhuur krijgen geen huurverhoging
(bewegen richting streefhuur huurprijsniveau);

e Conform het sociaal plan voor de 95 Pégé woningen zijn de huren van de te slopen woningen bevroren en
worden de netto huren van de wisselwoningen niet verhoogd. In lijn met ons gevoerde beleid ontvangen de 28
nieuw opgeleverde levensloopbestendige woningen in de 1° fase van de herstructurering de Ooi het eerste
jaar geen huurverhoging;

e De overige woningen (ca. de helft) krijgen een huurverhoging van 2,6% (is inflatieniveau).

Bedrijffspanden krijgen een huurverhoging overeenkomstig de in het huurcontract opgenomen bepalingen. De huren
van de garages zijn conform de regelgeving met het inflatiepercentage van 1,6% verhoogd.

In het Sociaal Akkoord, afgesloten door Aedes en de Woonbond, is overeengekomen dat huishoudens met een lager
inkomen en een hogere huur mogelijk voor huurbevriezing of huurverlaging in aanmerking kunnen komen. Vooruitlo-
pend op wetgeving hierover hebben wij in 2020 de huurders de mogelijkheid geboden huurbevriezing aan te vragen.
In totaal hebben 18 huishoudens huurbevriezing aangevraagd en hiervan zijn 11 aanvragen gehonoreerd.

Daarnaast is op basis van individuele ontwikkelingen van huishoudinkomens in 2 situaties een huurverlaging toege-
past. Daarbij is de huur onder de aftoppingsgrens (€ 737,14) gebracht en gesteld op € 737,00 waardoor door de be-
trokken huishoudens huurtoeslag kon worden aangevraagd.

1.2.2. Dienstverlening en klantonderzoek

We willen aan onze huurders een hoge basiskwaliteit en een goede service bieden. Om dit goed in beeld te brengen
is zicht op de klanttevredenheid belangrijk. Enerzijds monitoren we dit in de klantcontacten zoals aan de balie en bij
bijvoorbeeld mutaties. Anderzijds houden we structurele metingen.

Door een dagelijkse openstelling van ons kantoor van 8.00 uur tot 16.00 uur (vrijdag tot 12.00 uur) verzorgen wij een
goede fysieke bereikbaarheid voor onze klanten. Daarnaast zijn we tijdens deze uren ook telefonisch bereikbaar. Via
onze site kunnen huurders reparatieverzoeken doorgeven en klanten allerlei vragen aan ons stellen waarop snel en
adequaat wordt gereageerd. In het coronajaar 2020 waren we door de maatregelen genoodzaakt ons kantoor te slui-
ten en te werken op afspraak. Onze telefonische- en digitale dienstverlening bleef op peil.

In 2017 hebben we samen met de gemeente een woningmarktonderzoek gehouden. Met ons substantiéle huuraan-
bod in de gemeente levert dit onderzoek belangrijke informatie voor ons op. Op basis daarvan kijken we in hoeverre
we nog beter kunnen inspelen op de lokale wensen en koppelen we dit aan onze volkshuisvestelijke opgave. Voor de
gemeente vormde zij een onderlegger voor de woonvisie 2017 — 2022.

In het in 2019 uitgevoerde klanttevredenheidsonderzoek scoorden we gemiddeld een 7,5 bij de beoordeling op onze
geleverde producten en diensten. De tevredenheid over onze woningen werd met een 6,9 gewaardeerd terwijl de
woonomgeving met een 6,5 werd beoordeeld. Onze huurders vinden de betaalbaarheid van de huur en het verduur-
zamen van ons woningbezit het belangrijkst. Enkele aandachtspunten uit het onderzoek zijn in 2020 aangepakt en
worden in 2021 verder uitgewerkt. Dit jaar is besloten dat WIJ bij wijze van proef in 2021 participeert in de Aedes-
Benchmark op het gebied van het Huurdersoordeel. Het onderzoeksbureau KWH voert hiervoor een quickscan uit.
Eind 2021 wordt de deelname geévalueerd.

Een derde meting is de visitatie waarbij we in 2019 in een nieuwe methodiek door huurders, belanghouders en part-
ners over de afgelopen 4 jaar zijn gewaardeerd. Ons presteren naar Opgaven en Ambities werd met een 7,2 gehono-
reerd terwijl belanghebbenden ons het cijfer 7,1 gaven. Voor Governance en presteren naar vermogen was de waar-
dering een 7,0. Het uitgebreide visitatierapport is besproken met alle betrokkenen en ook op onze website terug te
vinden.
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Nieuwe huurders sturen we een enquéte. Hierin vragen we hen over de tevredenheid over de nieuwe woning en de
dienstverlening rondom de verhuizing. In 2020 ontvingen we hierop een respons van 50 stuks. 92% van de respon-
denten was hierbij tevreden over de informatie die men ontving bij de aanbieding van de woning en 86% was tevre-
den over de informatie tijdens de bezichtiging. Dit is bijzonder, omdat in het afgelopen jaar vrijwel alle kandidaten be-
zichtigingen hebben gedaan zonder dat daarbij medewerkers van Woonservice IJsselland aanwezig waren, in ver-
band met de maatregelen rondom het Coronavirus. 96% van de huurders vond de informatie die men ontving bij het
tekenen van de huurovereenkomst voldoende. De technische staat van de woning bij oplevering werd door 76% als
voldoende beoordeeld, 72% van de huurders heeft na oplevering nog een reparatieverzoek ingediend. 77% van hen
was tevreden over de afhandeling hiervan. Deze percentages liggen iets lager dan de gemiddelde scores. Dit is dan
ook een punt van aandacht voor de komende tijd. 92% van de respondenten geven aan dat de nieuwe woning vol-
doet aan hun verwachtingen. 98% van de respondenten is zowel tevreden over de bereikbaarheid als over de klant-
vriendelijkheid van onze medewerkers.

In 2020 is een start gemaakt met de projectgroep Dienstverlening. Door diverse medewerkers, samen met leden van
het Huurdersplatform wordt een dienstverleningsconcept opgesteld. Op basis van een klantvisie en de factoren die
bijdragen aan een goede dienstverlening gaan we onderzoeken hoe we onze dienstverlening kunnen optimaliseren.

De uitvoering van de werkzaamheden van onze vaklieden en derden wordt met een enquéteformulier steekproefsge-
wijs maar structureel gemonitord. Opmerkingen over planning, uitvoering en opstelling van betrokkenen worden snel
teruggekoppeld, zodat ook op dit terrein onze dienstverlening waar nodig wordt verbeterd.

1.2.3. Verhuur

Nieuwe verhuringen in 2020

Totaal aantal mutaties 2020 186
Verantwoord in kader van woningwet (inclusief wisselwoningen) 174
Huurprijs boven liberalisatiegrens 4
Bedrijfspand 2
Garages/parkeerplaatsen 6

Wij hebben in 2020 voor 178 woningen nieuwe contracten afgesloten. Dit was 166 in 2019, Dit is een toename van
12 contracten. Dit kwam ook omdat 40 nieuwe woningen in de tweede fase van de herstructurering 95 Pégéwonin-
gen in de wijk de Ooi zijn opgeleverd en verhuurd. Daarnaast hebben 8 huurders in de derde fase van de herstructu-
rering een wisselwoning gehuurd. De bedoeling is dat zij eind 2021 gaan verhuizen naar de derde en laatste fase van
de nieuwbouw.

Via Enserve moest een woning gemiddeld 2,95 keer (2019: 3,14) aangeboden worden voordat een nieuwe huurder
was gevonden.

In 2020 komt de vestigingsmutatiegraad van de woningen uit op 8,0%. In 2019 was dit 8,1%. De vertrekkingsmutatie-
graad is in 2020 uitgekomen op 7,5% (was 9,4% in 2019). Hierbij zijn mutaties van parkeerplaatsen, garages en be-
drijfsruimten niet meegenomen.

Aantal verhuringen per huurklasse:
Bij deze cijfers zijn de garages/parkeerplaatsen en de bedrijfspanden niet meegenomen.

<=€43251 21 11,8%
> € 432,51 - <€619,01 141 79,2%
> € 619,01 - <€663,40 2 1,1%
> €663,40-<€737,14 10 5,6%
>€737,14 4 2,3%
Totaal 178 100%
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186 175
1-ééngezinswoning (hoek) Beinum 5 6
1-ééngezinswoning (hoek) Binnenstad 1 2
1-ééngezinswoning (hoek) De Ooi 2 12
1-ééngezinswoning (hoek) Noordelijk Molenveld 5 4
1-ééngezinswoning (hoek) Zuidelijk Molenveld 6 8
2-ééngezinswoning (tussen) Beinum 14 12
2-ééngezinswoning (tussen) Binnenstad 1 1
2-ééngezinswoning (tussen) De Ooi 4 16
2-ééngezinswoning (tussen) Noordelijk Molenveld 8 7
2-ééngezinswoning (tussen) Zuidelijk Molenveld 24 23

4-seniorenwoning (hoek)
4-seniorenwoning (hoek)
4-seniorenwoning (hoek)
4-seniorenwoning (hoek)
5-seniorenwoning (tussen)

Beinum

Binnenstad
Noordelijk Molenveld
Zuidelijk Molenveld
Beinum

5-seniorenwoning (tussen) Binnenstad
5-seniorenwoning (tussen) Zuidelijk Molenveld
6-HAT-woning (beneden) Binnenstad

6-HAT-woning (beneden)
7-HAT-woning (boven)

Zuidelijk Molenveld
Beinum

7-HAT-woning (boven) Binnenstad
8-appartement (b.g.) De Ooi
9-appartement (1e verd.) Binnenstad
9-appartement (le verd.) De Ooi

9-appartement (le verd.)

9-appartement (le verd.)

10-appartement (2e verd.)
10-appartement (2e verd.)
10-appartement (2e verd.)
10-appartement (2e verd.)
11-appartement (3e verd.)
11-appartement (3e verd.)
1l-appartement (3e verd.)
12-appartement (4e verd.)

Noordelijk Molenveld
Zuidelijk Molenveld
Binnenstad

De Ooi

Noordelijk Molenveld
Zuidelijk Molenveld
De Ooi

Noordelijk Molenveld
Zuidelijk Molenveld
De Ooi

RPN R R R O®OODORNRRERRRENEOORNOIUR®ONDOARRORONWERNR R R R
orRr NR R OoOOAN®R R NMWNRRNMONRPRNMOOR ®WWOARRPR®®WRRPR®ONRNRERPRPRP PR

14-garage Beinum

14-garage Binnenstad
14-garage De Ooi

1l4-garage Noordelijk Molenveld
1l4-garage Zuidelijk Molenveld
15-penthouse De Ooi
18-seniorenappartement (b.g.) Binnenstad
19-seniorenappartement (le verd.) Binnenstad
20-seniorenappartement (2e verd.) Binnenstad
21-dienstencentrum Binnenstad
24-bedrijfsruimte Binnenstad
25-levensloopwoning (hoek) Zuidelijk Molenveld
26-levensloopwoning (tussen) Beinum
28-appartement (2e verd. vergr.balk.) De Ooi
40-appartement De Ooi 34
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Aantal verhuringen per wijk in 2020 cijfers Entree:

Beinum 22 14,5%
Binnenstad 16 10,5%
De Ooi 45 29,6%
Molenveld 67 44,1%
Wijk onbekend 2 1,3%
Totaal 152 100%

Aantal verhuringen per woningtype in 2020 cijfers Entree:

Eengezinswoning 90 59,2%
Benedenwoning 2 1,3%
HAT-woning 0 0%
Flatwoning met lift 39 25,7%
Flatwoning zonder lift 17 11,2%
Bovenwoning 4 2,6%
Seniorenwoning n.v.t.

Totaal 152 100%

Seniorenwoningen worden geadverteerd als eengezinswoning met een slaap- en badkamer op de begane grond.
Daarbij is het aantal geadverteerde woningen lager in verband met het niet meer verhuren van leegkomende Pégé
woningen en het gegeven dat vertrekkende huurders uit deze woningen (tijdelijk) gehuisvest moesten worden; deze
woningen werden niet bij Entree geadverteerd. Bovendien wordt bij Enserve de einddatum van de advertentie geregi-
streerd bij het vaststellen van deze cijfers, niet de verhuurdatum. Dit zorgt ook voor een afwijking ten opzichte van
cijfers uit ons eigen systeem.

Huisvesten van statushouders en andere bijzondere doelgroepen

Vluchtelingen die naar Nederland komen worden opgevangen door het Centraal Orgaan Opvang asielzoekers
(COA). De viuchtelingen die een status toegekend krijgen komen voor huisvesting in aanmerking. Daarvoor krijgt
elke gemeente jaarlijks een taakstelling. Voor Doesburg wordt het overgrote deel van deze huisvesting door ons in-
gevuld.

Wij zijn van mening dat de opvang niet tot een te grote verdringing voor andere woningzoekenden mag leiden. Wij
hebben bij de gemeente Doesburg aangegeven dat er grenzen zijn aan het aantal leegkomende woningen dat wij
willen inzetten voor de opvang van statushouders. Voor de komende jaren wordt een toename van het aantal status-
houders in Nederland verwacht. Dit geeft een extra druk op de toch al gespannen woningmarkt. Met de gemeente
Doesburg wordt kritisch gekeken naar de mogelijke invulling van de gemeentelijke taakstelling. Daarbij is 100% invul-
ling hiervan door WIJ geen vanzelfsprekendheid en wordt van de gemeente verwacht dat zij ook kijkt naar alterna-
tieve mogelijkheden voor de huisvesting van statushouders.

In 2019 was de totale taakstelling voor de gemeente Doesburg met 8 personen vrij beperkt. In 2020 bedroeg de ge-
meentelijke taakstelling 9 personen. Door een goede aanpak en de inzet van meerdere woningen was “de begin-
stand” in januari 2020 5 nog te huisvesten personen. Door de huisvesting van 12 statushouders in 2020 (inclusief
nareizigers) moeten er per 1 januari 2021 nog 2 statushouders worden gehuisvest. De taakstelling voor het 1¢ half
jaar van 2021 bedraagt 9 personen. In totaal moeten er in de eerste helft van 2021 dus in principe 11 statushouders
worden gehuisvest. In januari 2021 worden twee huurcontracten getekend, waardoor 10 mensen in Doesburg komen
wonen.

Andere bijzondere doelgroepen

WIJ heeft een complex woningen (“De Marke”) verhuurd aan de stichting Philadelphia. Daarin verblijven 16 cliénten
met verschillende verstandelijke handicaps. In de Hessegracht, dat is verhuurd aan Attent zorg en begeleiding, wo-
nen dementerende ouderen. Zozijn huurt vijf appartementen aan het Burgemeester Keiserplein en negen apparte-
menten aan de Oranjesingel 10/12 voor de opvang van cliénten met een niet aangeboren hersenafwijking (NAH).

Met het zorgburo de Liemers is een overeenkomst afgesloten over huisvesting van cliénten met autisme. Vanaf
2021 wordt jaarlijks één woning beschikbaar gesteld . De huurovereenkomst wordt in eerste instantie op naam van
het zorgburo, die de begeleiding verzorgt, gesteld en bij goede bewoning wordt deze na evaluatie op naam van de
huurder opgemaakt.

Inkomenstoets in het kader van DAEB

In 2020 hebben wij 2,9% van de vrijgekomen sociale huurwoningen toegewezen aan huishoudens met een inkomen
van maximaal € 39.055. Wij voldoen hiermee aan de 90% norm zoals wij deze ook in ons ondernemingsplan hebben
opgenomen.
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Doelstellingen ondernemingsplan:

e Wij wijzen minimaal 90% toe onder de inkomensgrens van € 39.055
e 95% van onze vrijkomende woningen wijzen we passend toe (wet- en regelgeving).

In totaal hebben er vier woningmutaties in 2020 in onze geliberaliseerde woningen (NIET-daeb) plaatsgevonden.

< € 39.055 169 97,1%
> € 39.055 - < € 43.574 0 0%
> € 43574 5 2,9%
Totaal 174 100%

Huurachterstand grafiek 2020

Wij zijn er in 2020 opnieuw in geslaagd om het percentage huurachterstand laag te houden. De huurachterstand per
31 december 2020 bedroeg 0,37 procent. Hiermee lijkt de coronacrisis vooralsnog geen invloed te hebben op de
hoogte van de achterstand. Ten opzichte van 2019 is de huurachterstand met 0,11% gedaald. WIJ heeft een actief
beleid op het beperken van huurachterstanden. Hiervoor werken wij nauw samen met de gemeente. Huurders wor-
den doorverwezen naar schuldhulpverlening en eventueel maatschappelijk werk. In 2020 heeft er geen enkele ont-
ruiming plaatsgevonden.

Huurachterstand per maand 2020
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Per 31 december 2020 waren 29 dossiers ter incasso in handen bij het deurwaarderskantoor.

Leegstand

Leegstand ontstaat onder meer als er niet direct na het vertrek van een huurder aansluitend een nieuwe huurder is.
Ook bij renovatie, sloop of verkoop staan woningen soms langere tijd leeg. Het totaal geboekte bedrag wegens leeg-
stand was in 2020 € 126.000. Ten opzichte van 2019 waarin € 171.000 geboekt werd een forse daling. WIJ kent
geen structurele leegstand door verhuurproblemen. Ondanks dat we door Coronamaatregelen wijzigingen in het ver-
huurproces maakten is het aandeel leegstand bij mutatie gedaald ten opzichte van 2019. De leegstand ten gevolge
van verkoop van woningen is langer dan een maand. De gemiddelde leegstandsduur tot het passeren van de akte bij
verkoop is circa drie maanden

1.2.4. Klachten

Klachten kunnen gaan over de woning, over het onderhoud, over de woonomgeving maar ook over de handelwijze
en het gedrag van onze medewerkers. Bij individuele klachten gaan wij zo snel mogelijk in gesprek met de klager.

Regionale klachtencommissie

Als de bewoner en WIJ samen geen oplossing vinden dan kan een huurder bij een onafhankelijke klachtencommissie
terecht. Om uniformiteit en transparantie te bevorderen zijn wij per 1 januari 2020 aangesloten bij de Regionale Ge-
schillencommissie Oost Gelderland. Een klachtencommissie is, ondanks een gewijzigde taakstelling per 1 januari
2019 voor de Huurcommissie, een wettelijke verplichting. In 2020 is er, net als in 2019, geen klacht bij de klachten-
commissie ingediend.

Huurcommissie

Bij de huurcommissie kunnen huurders terecht met geschillen over de huurprijs, servicekosten en/of het onderhoud
van een sociale huurwoning. De uitspraak van deze commissie is bindend. In 2020 hebben drie huurders bij de
huurcommissie op basis van bouwkundige problemen een huurverlaging aangevraagd. Deze verzoeken zijn nog in
behandeling.

Een verzoek van een huurder ten aanzien van de huurverhoging 2020 bij de voorzitter van de Huurcommissie is af-
gewezen. Deze huurder heeft wel verzet aangetekend bij de Huurcommissie dat nog in behandeling is.

Ten aanzien van medewerkers

Klachten ten aanzien van de handelwijze of het gedrag van medewerkers worden door de leidinggevenden terugge-
koppeld met de betreffende collega. In overleg met de klager wordt gekeken naar de inhoud van een klacht en wordt
bezien hoe deze kan worden opgelost. Eventueel kan in dit proces ook de directeur/bestuurder worden ingeschakeld.
In 2020 zijn er geen klachten ten aanzien van de handelwijze of het gedrag van medewerkers geweest.
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1.3.  Onze wijken Paraaf: 2 [}

Ons zwaartepunt ligt op het gebied van wonen. In wijken waar het nodig is, maken wij samen met bewo-
ners en partners afspraken over de directe woonomgeving. We vinden het belangrijk ons steentje bij te
dragen aan wijken waar het prettig wonen is. In dit hoofdstuk kunt u hierover meer lezen.

1.3.1. Samenwerking met...

Huurdersplatform

In 2020 hebben er twee reguliere vergaderingen met het Huurdersplatform plaatsgevonden. Een geplande derde ver-
gadering kon in verband met de Corona crisis geen doorgang vinden. Daarnaast zijn er aparte bijeenkomsten ge-
weest waarin leden van het platform participeerden in het kader van de prestatieafspraken, ons duurzaamheidsbe-
leid en ons dienstverleningsconcept. Vijf leden van het platform volgden de cursus “Oriéntatie op de Volkshuisves-
ting”.

In de reguliere vergaderingen stonden onder andere het huurbeleid 2020, het bod aan de gemeente voor 2021, het
duurzaamheidsbeleid, het Servicefonds, het beleid koopgarant woningen, het versterken van huurdersparticipatie en
de voortgang van projecten op de agenda. Bij de vergaderingen waren leden van de Raad van Commissarissen en
de directeur-bestuurder aanwezig.

Daarnaast is er structureel 5/6 wekelijks overleg met woordvoerders van het platform. Dit overleg wordt gevolgd door
een nieuwsbrief die aan alle leden van het Huurdersplatform en de Raad van Commissarissen wordt verzonden. De
samenwerking met het platform en haar woordvoerders is constructief en wordt door betrokkenen als positief erva-
ren. Eind 2020 hebben 4 leden van het Huurdersplatform afscheid genomen. Met de 8 overgebleven leden wordt er
gestreefd naar een verbreding en verdieping van bewonersparticipatie in algemene zin en door het platform. Dit moet
leiden tot de ontwikkeling van nieuwe participatie vormen en een nieuwe overeenkomst in 2021 tussen het platform
en WIJ.

Bewonerscommissies
Met diverse bewonerscommissies heeft er in 2020 overleg plaatsgevonden over zaken die het complex betroffen.

Grotenhuys

Met de bewonerscommissie van het complex Grotenhuys zijn er regelmatig gesprekken over praktische zaken die
het complex betreffen. Deze actieve commissie levert een zeer positieve bijdrage aan de leefbaarheid binnen het
woongebouw.

In 2019 is de stichting “Ontmoetingsruimte Grotenhuys” opgericht. Zij zorgt voor de exploitatie en het beheer van de
ontmoetingsruimte en andere openbare ruimten binnen het gebouw. Hierdoor is onder andere de warme maaltijd-
voorziening geborgd. In een gebruiksovereenkomst is bepaald dat de stichting enkel gebruikslasten betaalt, waar-
door WIJ ervoor zorgt dat er een gezonde financiéle exploitatie van de ontmoetingsruimte en andere openbare ruim-
tes mogelijk is. Met in achtneming van de veiligheid en privacy van bewoners is een multifunctioneel gebruik van
deze ruimtes mogelijk. In 2020 heeft WIJ een bijdrage vanuit het leefbaarheidsfonds voor de herinrichting van de
ontmoetingsruimte geleverd. Met de bewonerscommissie vindt er een constructieve afstemming van zaken plaats.

Nieuwbouw de Ooi

In 2016 is voor 95 Pégé woningen in de wijk de Ooi voor sloop en vervangende nieuwbouw van deze woningen ge-
kozen. Met een bewonerscommissie is de planvorming besproken en zijn eind 2017 een participatie- en communica-
tieplan en een sociaal plan vastgesteld. Met de bewonerscommissie vindt er regelmatig overleg plaats over de voort-
gang en bijzondere aspecten van dit herstructureringsproces.

In 2020 zijn de bewoners uit de derde fase van het plan, al dan niet tijdelijk, gehuisvest in andere woningen binnen
het bezit van WIJ. Met de bewonerscommissie zijn in 2020 in drie vergaderingen de lopende zaken besproken. Zij
participeren in het herstructureringsproces en vormen een kritisch, constructieve bijdrage in de realisatie van de
nieuwbouw waarvan de oplevering van de 3¢ en laatste fase is voorzien in 2021. De oplevering van de tweede fase,
26 levensloopbestendige- en 14 eengezinswoningen, heeft in november /december 2020 plaatsgevonden. Dit zijn
gasloze woningen met een warmtepomp; gezien de nieuwe installaties in deze woningen is er een intensieve bege-
leiding van de nieuwe bewoners.

Hanzehave

Met de bewonerscommissie van dit tweede groepswonen project in Doesburg heeft in 2020 enkele keren overleg
plaatsgevonden. Praktische onderhoudszaken en bewoning zijn de gespreksonderwerpen binnen dit overleg. Een
bouwkundig probleem; bladderende platen boven de balkons is in het voorjaar van 2020 opgelost.

M’ Ooizicht

Ook het appartementencomplex boven de Aldi aan het Burgemeester Keiserplein heeft een actieve bewonerscom-
missie. Over voorzieningen en activiteiten binnen het complex, bijvoorbeeld op het fraaie dakterras, is er regelmatig
met ons als verhuurder contact.

Gemeente

Woonservice IJsselland is actief in de gemeente Doesburg. Wij hebben op allerlei niveaus een intensieve samenwer-
king met vertegenwoordigers van de gemeente. Vier keer per jaar vindt bestuurlijk overleg plaats. De uitkomsten van
een gezamenlijk woningmarktonderzoek in 2017 vormen de onderlegger voor de woonvisie 2017 — 2022.
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In 2020 hebben wij in samenspraak met het Huurdersplatform een bod aan de gemeente uitgebracht. In het proces
zijn drie leden van het platform actief betrokken geweest. Op deze wijze krijgt het drie partijen overleg meer inhoud
waarbij inbreng van alle partners wordt verwacht. Voor 2021 zijn in het convenant prestatieafspraken volkshuisves-
ting Doesburg vele zaken opgenomen. Bij de gemeente is specifieke aandacht gevraagd voor de WMO, de energie-
transitie, structureel overleg over kwetsbare huishoudens, de opvang van statushouders, buurtbemiddeling, reductie
op leges en de achter vang functie in het kader van financiering. Over duurzaamheid, zorg, leefbaarheid, betaalbaar-
heid en de uitvoering van diverse projecten zijn vele aspecten benoemd en afspraken gemaakst.

Zorg- en welzijnsorganisaties

Wij onderhouden structureel contacten met diverse zorg- en welzijnsorganisaties. Met diverse organisaties op dit ter-
rein worden op projectbasis regelmatig initiatieven ontwikkeld en uitgevoerd. Participatie in het lokaal zorgnetwerk
vindt op dit moment nog plaats op basis van betrokkenheid van Woonservice lJsselland. Helaas is er geen Sociaal
Team binnen Doesburg werkzaam waarin betrokken partijen structureel en pro-actief overleg hebben over 