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Terugblik

Een terugblik met directeur Henk Peter Kip

Het jaar 2019 samengevat in een jaarverslag. Waar zullen we beginnen?

“Niet bij de cijfers. Laat ik beginnen met het verlies van Ella Vogelaar, lid van onze Raad van
Commissarissen tot 1 juli vorig jaar. In die rol ontmoette ik haar met regelmaat maar daarnaast liet ze
ook van zich horen, als ze bepaalde signalen kreeg uit de stad of politiek over Mitros. Ella Vogelaar
heeft natuurlijk een enorme stempel gedrukt op ons werk, door het aanwijzen van de prachtwijken.
Dat is ons werkgebied, met alle uitdagingen en kansen die er zijn. Ella Vogelaar is misschien wel de
laatste minister geweest die zich zo expliciet heeft ingespannen voor de leefbaarheid van onze wijken.
De corporaties kregen hierin een grote rol, terecht wat mij betreft.”

“Het viel overigens goed dat in de Tweede Kamer afgelopen jaar het woord ‘volkshuisvesting’
herontdekt werd. Dat is wat we doen, een prachtproduct dat veel dichterbij komt dan wat heet de
Woningmarkt. Bij Mitros ligt de lat hoog: we willen de beste volkshuisvesting bieden aan onze
huurders. We zijn hierin goed op weg. De tevredenheid van onze nieuwe huurders is in 2019 gestegen
met 0,4 punt.”

Wat heeft Mitros in 2019 dan extra gedaan voor deze hogere tevredenheid?

“"We hebben huurders bijvoorbeeld meer keuzevrijheid gegeven bij het vernieuwen van het interieur.
Eerder bepaalden wij dat. Maar we zien dat het voor een huurder erg belangrijk is. Dus zijn we gestart
met een vraaggerichte interieuraanpak. We hebben een showroom achter onze balie ingericht, zo
kunnen huurders zelf een keuze maken uit bijvoorbeeld keukenkastcombinaties en verschillende tegel-
en kunststofpanelen.”

Er waren vast ook zaken die beter konden in 2019?

“Jazeker, verbeteringen zijn de brandstof van onze motivatie. We realiseren ons meer en meer dat we
de beste volkshuisvesting alleen kunnen bieden als we dit samen met andere partijen doen. In 2019
zijn we begonnen met de zogenoemde STAP naar buiten toe, maar hiermee zijn we nog lang niet
klaar. Het betekent dat we intensief samenwerken met onze partners uit de maatschappelijke opvang,
met welzijnspartijen, met zorgpartijen en met de politie. We huisvesten steeds vaker bijzondere
doelgroepen, mensen die extra aandacht nodig hebben. Dat kunnen we alleen aan als we samen
optrekken en onze ogen en oren goed openhouden voor wat er leeft.”

Wat moet absoluut even worden opgelicht uit dit Jaarverslag?

“Dat is de renovatie van drie 10-etages-hoog flats in Overvecht, bijna 350 huizen. Ze zijn volledig
gerenoveerd en hebben een nieuwe inrichting. Ze zijn aardgasvrij, goed geisoleerd en met een
warmtepomp in de kelder ook nog eens klimaatneutraal. Het leek lang ondenkbaar of vooral
ingewikkeld hoe de sociale huursector zou meedoen in de klimaatopgave. Mitros heeft laten zien dat
het kan. We hebben voor dit project een eervolle vermelding gekregen in de categorie circulair van de
Betonprijs. De jury van de Betonprijs ziet in dit project een elegante oplossing voor een van de grote
bouwopgaven in Nederland.”

“Wat hier ook aan raakt, is de terugkerende discussie over verkoop van een deel van onze huizen. Ik
begrijp goed dat het mensen zorgen geeft als de samenstelling van hun buurt verandert. Toch kunnen
we niet anders dan kritisch kijken naar het rendement per woning. Als die onder nul schiet, zijn we
niet goed bezig. Dan kan verkoop een optie zijn, sterker nog, de verkoopopbrengst van 2019 is
nagenoeg gelijk aan het opknappen van die 350 flatwoningen. Daar komt bij dat sommige woningen
op termijn minder of niet meer in onze portefeuille passen en we streven naar meer differentiatie op
wijkniveau. Onze koopwoningen vervullen bovendien een nuttige functie op de woningmarkt. Al met al
vraagt het om verantwoorde keuzes. Dit jaarverslag laat zien dat we een financieel gezonde
organisatie zijn, met eigen middelen en een relatief kleine lening, met voldoende slagkracht voor flinke
investeringen. Want we zijn nog lang niet klaar.”
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Dan nog wat anders. Op dit moment, ten tijde van het afronden van dit verslag, zijn we
allemaal in de greep van het coronavirus. Wat is hiervan de impact?

“Allereerst denken we dan natuurlijk aan de mensen wiens gezondheid direct in het geding is. Of die in
hun sociale leven erdoor ernstig worden geraakt. Onze steun en aandacht moeten allereerst naar deze
groepen uitgaan. Maar het virus zal ook vrijwel onmiddellijk grote gevolgen hebben in ons economisch
leven. De consequenties daarvan zijn echter nog niet te overzien. Voor Mitros geldt dat onze
inkomstenstroom maar beperkt geraakt wordt, voor zover we dat nu kunnen overzien. We zullen de
komende maanden hier sterk op moeten sturen en naar bevind van zaken moeten handelen.”

Henk Peter Kip
directievoorzitter
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1. Voornemens

Voornemens voor 2019

Wat hebben wij ons voorgenomen voor 2019? En wat hebben we hiervan daadwerkelijk gedaan? Ons
ondernemingsplan Mitrosplan = 2018 en het project De Stip waren leidraad voor onze acties in het
afgelopen jaar. De prestatieafspraken die de directie maakte met de Raad van Commissarissen,
kwamen hier dan ook uit voort.

In dit hoofdstuk staat in het kort beschreven wat Mitrosplan = 2018 en De Stip inhouden. Hoe wij van
De Stip overgaan naar De Stap. En wat de doelen waren die wij onszelf hadden gesteld voor 2019.
Verderop in het jaarverslag komen de diverse onderwerpen uitgebreider aan bod.

Mitrosplan = 2018

In Mitrosplan = 2018, ons ondernemingsplan voor 2018 en verder, beschrijven we wat we willen
bereiken:

"Wij willen ervoor zorgen dat onze huurders super tevreden en trots zijn om bij Mitros een huis te
huren. Door de beste sociale huisvesting te bieden en onze huurders op één te zetten, in alles wat we
doen. Door écht contact te maken en ons oor in de omgeving te luister te leggen. We zijn er vooral
voor de mensen met een laag inkomen. Wij vinden dat iedereen recht heeft op goed wonen.”

Om dit te bereiken focussen we op 4 thema’s:

o Doelgroep
o Van wie zijn wij?
o Dienstverlening

o Het gaat om jou
o Aandacht voor kwetsbare huurders
o Huurderstevredenheid = Label A corporatie
o Digitalisering in dienstverlening
o Vastgoed
o Goede kwaliteit
Woningen voor huurders met een zorgvraag
Beschikbaarheid
Betaalbare woningen
Prettige buurten waarin je je goed voelt
o Innovatie
o Organisatie
o Besturing en toezicht
o Lage bedrijfslasten = Label A corporatie
o Goede en tevreden medewerkers

O O O O

Deze onderwerpen vormen de basis voor dit jaarverslag.

Van De Stip naar De Stap

Met De Stip (op de horizon) introduceerden we in 2016 een groot aantal concrete projecten waarmee
we onze doelen uit het (toenmalige) ondernemingsplan willen bereiken. De Stip diende ook als kapstok
voor ons nieuwe ondernemingsplan Mitrosplan = 2018.

Vorig jaar was het laatste jaar van De Stip. Als logisch vervolg hierop hebben we De Stap (naar
buiten) geintroduceerd.
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De Stip

Met het formuleren van De Stip hadden we ons ten doel gesteld de beste volkshuisvesting te bieden.
Kenmerkend voor De Stip was ook de introductie van een meer ambitieuze en innovatieve manier om
actuele vraagstukken op te lossen. De belangrijkste Stip-projecten in 2019 waren Huurder op 1,
Innovatie (waaronder glinker, digitalisering en Expeditie Doorbraak met de daarbij behorende
challenges) en het verbeteren van de datakwaliteit.

Hoewel we niet alle doelen van De Stip hebben gehaald, kunnen we wel vaststellen dat de
hoofddoelstelling inmiddels is verankerd in de organisatie. Omdat de verschillende Stip-projecten zo
verweven zijn met alles wat we doen, komen ze verderop in dit jaarverslag uitgebreider aan de orde.

De Stap

Geleidelijk aan werd zichtbaar dat we voor het verder behalen en ontwikkelen van onze doelen in
toenemende mate de buitenwereld nodig hebben. Mitros opereert immers, samen met andere partijen,
in een voortdurend veranderende samenleving. Hierdoor ontstaan er op meerdere vlakken en niveaus
afhankelijkheden van andere partijen. Dit vraagt vaardigheden om externe netwerken en
samenwerkingen te managen. Hiervoor hebben we De Stap geintroduceerd.

Met De Stap gaat Mitros zich richten op het acteren in een complex netwerk. Hierin zijn
ondernemerschap en pro-activiteit sleutelbegrippen in de interne organisatie. We kiezen ervoor om
vaker en zichtbaarder samenwerkingen te initi€éren. En een prominentere plek in te nemen in relevante
netwerken.

Prestatieafspraken gemeentes

In Utrecht en Nieuwegein hebben we met de gemeente prestatieafspraken gemaakt volgens de
richtlijnen van de nieuwe Woningwet. De afspraken zijn kaderafspraken steeds voor een periode van 4
jaar. Ze zijn gebaseerd op de daarbij geldende woonvisies van de gemeenten.

Vorig jaar was het jaar van de afronding van de lopende prestatieafspraken 2016-2019 maar ook van
het vormgeven van de nieuwe kaders voor de prestatieafspraken 2020-2023. In Utrecht heeft de
gemeente een nieuwe woonvisie en een Stadsakkoord Wonen vastgesteld. In Nieuwegein is de
bestaande woonvisie geactualiseerd en aangevuld.

Afronding Prestatieafspraken 2016-2019

Utrecht

De belangrijkste afspraken voor Mitros in Utrecht staan in onderstaande tabel. We hebben aan alle
afspraken voldaan. We hebben ons de afgelopen jaren extra ingespannen om onze woningen
duurzamer te maken. Hierdoor, en door een verbetering van de administratie van onze
duurzaamheidsactiviteiten, is gebleken dat we eind 2019 al een gemiddeld label B hebben behaald. In
de Prestatieafspraken was uitgegaan van 1 januari 2024.

Te behalen resultaat 1-1-2020 Voortgang
Betaalbaarheid Inflatievolgend huurbeleid 4
Omvang 20.350 zelfstandige woningen v

voorraad sociale
huurwoningen

Omvang Minimaal 16.090 zelfstandige woningen 4
kernvoorraad

Aanbod 50% huurprijs < 1¢ aftoppingsgrens v
vrijkomende 20% huurprijs < 2¢ aftoppingsgrens

woningen

Duurzaambheid Behalen gemiddeld Label B per 1-1-2024 4
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Thema Te behalen resultaat 1-1-2020 ‘ Voortgang

Verkoop maximaal 200 woningen in 2019 v

Nieuwegein

De belangrijkste afspraken die we hebben gemaakt met de gemeente Nieuwegein, staan in
onderstaande tabel. Hier hebben we niet alle afspraken gehaald. Zo hebben we vorig jaar meer dan 35
sociale huurwoningen verkocht. De belangrijkste verklaring hiervoor is het doorschuiven van
transacties van 2018 naar begin 2019, verkoop aan zittende huurders en het succes van de
Koopvoorrangformule. Doordat de oplevering van nieuwbouw is vertraagd, beginnen we dichtbij de
grenzen van de gewenste omvang van de totale voorraad sociale huurwoningen te komen. De
gewenste omvang van de kernvoorraad is ruim voldoende.

Het is ons ook niet gelukt om 20 woongebouwen levensloopbestendig te maken. Voor 2
woongebouwen schuift dit door naar 2020 en voor nog eens 2 woongebouwen naar 2021. Ook voor
Nieuwegein is eind 2019 duidelijk geworden dat we op het gebied van duurzaamheid met onze
woningvoorraad gemiddeld op label B zitten.

Thema ‘ Te behalen resultaat 1-1-2020 ‘ Voortgang
Betaalbaarheid Inflatievolgend huurbeleid 4
Omvang 8.500 zelfstandige sociale huurwoningen voor de 3 ~

voorraad sociale corporaties gezamenlijk
huurwoningen

Omvang Minimaal 3.500 zelfstandige woningen 4

kernvoorraad

Aanbod 50% huurprijs < 1¢ aftoppingsgrens v

vrijkomende 20% huurprijs < 2¢ aftoppingsgrens

woningen

Duurzaamheid Per 2020 woningbezit gemiddeld label C v
E, F en G labels wegwerken

Verkoop maximaal 30-35 woningen in 2019 X

Wonen en zorg 20 woongebouwen levensloopbestendig maken ~

Opstart Prestatieafspraken 2020-2023

In 2019 is in beide gemeenten, op basis van de nieuwe of geactualiseerde woonvisie, gewerkt aan
nieuwe Prestatieafspraken voor de periode 2020-2023. In Utrecht heeft dit in september 2019 geleid
tot nieuwe stedelijke STUW-afspraken. Deze vormen in feite het kader voor de komende 4 jaar.

Conform de Woningwet hebben wij voor beide gemeenten een bod uitgebracht met de woonvisies, en
in Utrecht ook de stedelijke prestatieafspraken, in het achterhoofd. Het bod heeft betrekking op het
jaar 2020 en geeft een doorkijk tot en met 2024. Zoals we gewend zijn, hebben we de biedingen
samen met onze huurdersorganisatie HNM uitgebracht. Vanaf het bod tot en met de gezamenlijke
ondertekening van de afspraken is HNM aangeschoven en betrokken partij.

De belangrijkste afspraken voor de periode 2020-2023 zijn:

) Wij handhaven ons inflatievolgend huurbeleid voor de komende 5 jaar.

) Over de verkoop van woningen is in Utrecht stevig onderhandeld. Verkopen blijft mogelijk zolang
er maar op gemeentelijk niveau een groei van de sociale huurvoorraad tegenover staat. Zeker in
de wijken met weinig sociale huurwoningen.

o Het aantal verkopen in Nieuwegein ligt de komende jaren op een niveau van 30 tot 35 woningen
per jaar.
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o De ambitie van nieuwbouw van sociale huurwoningen staat, zeker in Utrecht, stevig onder druk.
De zoektocht naar locaties gaat onverminderd door. Op door ons vanuit onze eigen portefeuille
aangedragen locaties voor verdichting zet de gemeente Utrecht echter ook in op middenhuur.
Met de gemeente is nadrukkelijk gesproken over andere aanvullende locaties voor realisatie van
sociale huurwoningen. De gemeente heeft aangegeven hier extra op te gaan inzetten. Hierover
is een appendix aan de stedelijke STUW-prestatieafspraken toegevoegd.

o Ook Nieuwegein ziet graag realisering van woningen in de middenhuur. Daar hebben we de
afspraak gemaakt dat realisering van middenhuurwoningen altijd samen moet gaan met de
realisering van extra sociale huurwoningen.

o Halverwege 2020 wordt besloten hoe in Utrecht het huurexperiment met korting voor U-
pashouders wordt afgerond en wat dit eventueel nog betekent voor Nieuwegein.
o In beide gemeenten blijven de ambities op het gebied van duurzaamheid hoog. Naast de

energetische afspraken hebben we (proces)afspraken gemaakt over circulariteit en klimaat-
adaptieve maatregelen.

Ons bod en de actualisatie van de prestatieafspraken hebben we ook met de RvC afgestemd.

Prestatieafspraken directie

Jaarlijks maakt de Raad van Commissarissen prestatieafspraken met de directie. Hierin staan concrete
doelen voor het komende jaar. Deze komen voort uit ons ondernemingsplan en De Stip. In de tabel
hieronder is te zien welke doelen we wel en niet (volledig) hebben behaald in 2019.

= gestart en verloopt volgens planning = |loopt, maar resultaten kunnen beter

Voornemens 2019 Toelichting Realisatie

2019

Verbetering huurderstevredenheid

Stip - Huurdersoordeel
Voortzetting programma Huurder Gewenst resultaat:

op 1 « We creéren de juiste verwachtingen bij
huurders en komen deze na.

¢ We leren van KWRU-cijfers en anticiperen
hierop.

We hebben veel acties uitgezet. Dit heeft een hogere
klanttevredenheid tot gevolg. We blijven ons hierbij
richten op cijfers van de Aedes-benchmark.

Volwaardige afdeling Digitalisering Gewenst resultaat:

o De huurder kan 24 /7 zijn zaken regelen met
Mitros. Hij ervaart dit als snel, eenvoudig en
klantvriendelijk.

¢ Onze medewerkers kunnen goed hun weg
vinden in de systemen en helpen de klant
om meer digitaal te worden.

Het aantal online ingediende reparatieverzoeken is in de
eerste helft van 2019 fors gestegen van 25% naar 40%.
Dit percentage is de rest van het jaar gelijk gebleven.
Huurders geven de website gemiddeld een 7,1. Huurders
zijn minder tevreden over het gemak waarmee ze contact
kunnen opnemen met Mitros. Halverwege 2019 gaven zij
hiervoor een 7,5, maar eind 2019 een 7,0.
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Voornemens 2019 Toelichting Realisatie

2019

Cijfers Aedes-benchmark: in 2019 Gewenst resultaat:

laatste stap op weg naar label A in « oordeel nieuwe huurders 7,6
2020 (2018: 7,3)

e oordeel reparatieverzoek 7,4
(2018: 6,9)

¢ oordeel vertrokken huurders 7,7 (2018: 7,4)

Bijna alle doelen zijn gehaald:
e oordeel nieuwe huurders 7,7
e oordeel reparatieverzoek 7,3
e oordeel vertrokken huurders 7,8

Op alle drie de onderdelen scoorden we 0,4 punt hoger
dan in 2018. Het landelijk gemiddelde is ook gestegen.
Bovendien zijn de onderlinge verschillen klein. Hierdoor zit
Mitros toch nog in categorie C.

Mitros heeft een goede woningvoorraad

Stip - Stijging van het aantal Gewenst resultaat: zorgen voor mogelijkheden om
sociale huurwoningen 425 nieuwbouwwoningen te realiseren. Of 425
woningen toevoegen aan de woningvoorraad door
aankoop (acquisitie). Het resultaat is mede
afhankelijk van het beschikbaar komen van
voldoende locaties. Het criterium is besluitvorming
over investeringsbeslissingen t/m behandeling in
RvC.

425 woningen
aankoop/nieuwbouwmogelijkheden
realiseren

We hebben voor 727 sociale huurwoningen een
investeringsbesluit genomen in de RvC. Hier gaan nog 176
woning van af die we gaan slopen. Daarmee blijven er 551
over. Dus ruim voldoende boven de norm. We blijven ons
ook de komende jaren hard inspannen om voldoende
woningen toe te kunnen voegen aan onze voorraad sociale
huurwoningen.

Mitros blijft innoveren

Stip - Innovatie

Innovatie onderhoud Gewenst resultaat: uitvoeren en afronden van de
Badkamerchallenge, de 100%GZND-wonen-
challenge en de Isolatiechallenge.

We hebben alle 3 de challenges halverwege 2019
afgerond. Nu kijken we naar de opvolging hiervan. Mitros
geniet bekendheid vanwege de innovatie door middel van
challenges. De Badkamerchallenge levert een hoge
tevredenheidsscore op bij bewoners: 8,4. De andere 2
innovatietrajecten lopen door in 2020.
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Voornemens 2019

Toelichting

Realisatie
2019

glinker

Sociale stip: pilot Vulcanusdreef

Gewenst resultaat: uitvoeren proef multidisciplinaire

aanpak Vulcanusdreef. Bij succes uitbreiden.

De proef op de Vulcanusdreef is een succes. De
samenwerking met de andere partijen is goed verlopen.
De leefbaarheid in het complex is flink verbeterd. In 2020
verbreden we de aanpak naar andere complexen van
Mitros en van andere corporaties in de stad.

Gewenst resultaat: in 2019 verhuren we de eerste
woningen via qlinker. Daarna rollen we het concept
verder uit op basis van de eerste ervaringen.

In 2019 zijn de eerste verhuringen via glinker een feit
(Zijdebalen en Leeuwensteyn). Het verhuurproces loopt
nog niet optimaal. Vorig jaar zijn er geen woningen
vrijgekomen. Daarom is het mutatieproces nog niet
toegepast. In 2020 vervolmaken we het verhuur- en
mutatieproces bij glinker en pakken we het
reparatieproces aan.

Mitros is een wendbare en flexibele organisatie

Resultaatverantwoordelijke teams
(RVT’s)

Datakwaliteit

Medewerkerstevredenheid

Jaarverslag Mitros 2019

Gewenst resultaat: De trajecten met het
managementteam en de afdeling Wonen zijn eind
2019 succesvol afgerond.

Het RVT-traject met het managementteam is voortijdig
gestaakt vanwege het nieuwe besturingsmodel. De pilot
met RVT's bij Wonen is begin 2019 afgerond. Sindsdien
werken we bij dat bedrijfsonderdeel in RVT’s. We moeten
hierin nog wel verder groeien, maar de in 2019 geboekte
vooruitgang is goed.

Gewenst resultaat: voor een aantal nieuwe
processen is de datakwaliteit verbeterd. Verdere
aanscherping volgt in het eerste kwartaal van 2020.

De oorspronkelijke projectgroep die zich hiermee
bezighield, bleek geen duidelijk geformuleerde opdracht te
hebben gekregen. Na constatering hiervan is het project
op kleinere schaal voortgezet. Op 2 onderdelen is de data
verbeterd. We voorzien nog wel een lang traject.

Gewenst resultaat: zichtbare verbetering op de
acties vanuit het vorige medewerkersonderzoek
(MO). Dit gaat om verbetering van de interne
communicatie over onze strategie, samenwerking
tussen afdelingen en de algehele werkdruk. In 2020
willen we bij de 10% beste werkgevers in de sector
horen.

De acties die uit het vorige MO zijn voortgekomen, hebben
we onder de aandacht gebracht en duidelijk besproken
met de medewerkers. Het volgende MO is begin 2021.
Dan willen we tot de 10% beste werkgevers in de sector
behoren.
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Voornemens 2019 Toelichting Realisatie

2019

Uitvoeren strategische Gewenst resultaat: de strategische

personeelsplanning personeelsplanning leidt tot acties die we in 2019
uitvoeren. Het resultaat is een culturele omslag
binnen Mitros naar een ondernemende en flexibele
organisatie.

Het meten van een culturele omslag is moeilijk. De acties
vanuit de strategische personeelsplanning lopen door in
2020. Pas begin 2020 spreken we met medewerkers meer
over het ‘DNA van Mitros’.

Innovatie op onderhoud Gewenst resultaat: vanuit het project Integraal
Onderhoud richten we in 2019 de afdeling
Huurderonderhoud op, waaronder dagelijks en
mutatieonderhoud vallen.

De afdeling Huurderonderhoud is eind 2019 opgericht.

Minder geld naar onszelf en zoveel mogelijk naar de huurder

Stip - Lage bedrijfslasten

Lage bedrijfslasten Gewenst resultaat: we behouden niveau A in de
Aedes Benchmark.

Sinds 2015 scoren we ieder jaar een A op dit onderdeel
van de Benchmark. De aandacht voor het laag houden van
de bedrijfslasten lijkt inmiddels in de genen te zitten van
een groot aantal medewerkers.

Externe positionering

Woonvisie/Stadsakkoord Gewenst resultaat: een effectieve lobby voor de
inhoud van de Woonvisie

We hebben vanuit Mitros voldoende kunnen inbrengen op
de Woonvisie en de documenten die hierop volgden
(Woonvisie > Stadsakkoord > stedelijke afspraken).
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2. Doelgroep

Woonruimteverdeling

In 2019 hebben de gemeenten in de regio Utrecht (Ul16-gemeenten) de huisvestingsverordening
herzien. De looptijd van de huidige verordening liep af. De verordening bestaat uit een algemeen deel
met gelijke regels voor de Ul6-gemeenten. En een lokaal deel met gemeentelijke keuzes gebaseerd op
het (eigen) gemeentelijk beleid. Hierbij gaat het om nadere lokale uitwerking van voorrangsregels,
urgentieregels en toewijzingssysteem met een lokale keuze voor loten naast het reguliere
aanbodmodel. Het algemene deel biedt hiervoor de kaders.

De herziening van de verordening is in goed overleg met de corporaties tot stand gekomen. Veel van
hun input is verwerkt bij de herziening.

De belangrijkste algemene veranderingen ten opzichte van de vorige verordening zijn:

o Woningzoekenden behouden 75% van- hun inschrijfduur bij acceptatie van woonruimte. Als
tegenhanger hiervan breiden veel gemeenten, waaronder Utrecht en Nieuwegein, het loten uit
tot 20% van het aanbod;

o er is 1 regionale regeling van Groot naar Beter gekomen waarbij niet langer met een
leeftijdsgrens wordt gewerkt;
o woningruil is duidelijker in de verordening opgenomen als manier om een woning te zoeken.

Daarnaast heeft de gemeente Utrecht nog nadere regels opgenomen voor:

. het passend toewijzen van woningen met een middenhuur naar inkomen om daarmee de
doorstroming vanuit de sociale huur naar de middenhuur te bevorderen;
o het opzetten van woongroepen om daarmee, ook in de bestaande bouw, meer mogelijkheden te

creéren voor het realiseren van een goede mix van dragende en vragende bewoners.

Aantal toewijzingen

In 2019 zijn 1.251 zelfstandige en 134 onzelfstandige sociale huurwoningen vrijgekomen en weer
verhuurd. Dit is minder dan in 2018. Vorig jaar zijn ruim 100 zelfstandige nieuwbouwwoningen minder
opgeleverd dan in 2018.

Sinds 2017 wordt er passend toegewezen. In de onderstaande telling zijn ook de verhuringen buiten
WoningNet om, waarbij wel getoetst is op inkomen, meegenomen. Denk hierbij onder andere aan
woningruil en bemiddeling.

Aantal vrijgekomen zelfstandige woningen

2019 1.251
2018 1.433

In onderstaande tabel is te lezen welke huishoudens (naar grootte, leeftijd en inkomen) in de
vrijgekomen zelfstandige huurwoningen terecht zijn gekomen.
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Aantal toewijzingen Mitros in 2019

< kwaliteits-
kortingsgrens

> kwaliteits-
kortingsgrens

> laagste
aftoppingsgrens <
liberalisatie-grens

1-persoon Huur < € 424,44 Huur € 424,45 t/m Huur € 607,47 t/m Totaal
€ 607,46 € 720,42
< pensioengerechtigde < €22.700 20 396 5 421
leeftijd
> € 22.700 4 52 109 165
> pensioengerechtigde < € 22.675 5 53 0 58
leeftijd
> € 22.675 1 14 10 25
Subtotaal 30 515 124 669
2-personen Huur < € 424,44 Huur € 424,45 t/m Huur € 607,47 t/m Totaal
€ 607,46 € 720,42
< pensioengerechtigde < € 30.825 0 90 1 91
leeftijd
> € 30.825 1 3 61 65
> pensioengerechtigde < € 30.800 3 21 1 25
leeftijd
> € 30.800 0 6 15 21
Subtotaal 4 120 78 202
> 3 personen Huur < € 424,44 Huur € 424,45 t/m Huur € 651,04 Totaal
€ 651,03 t/m € 720,42
< pensioengerechtigde < € 30.825 0 193 3 196
leeftijd
> € 30.825 0 14 107 121
> pensioengerechtigde < € 30.800 0 58 0 58
leeftijd
> € 30.800 0 4 1 5
Subtotaal 0 269 111 380
Totaal 2019* 34 204 313 1.251
Totaal 2018* 124 960 349 1.433

* exclusief verhuringen via intermediairs en exclusief verhuringen van onzelfstandige woningen

Kijkend naar het totaal aantal door Mitros verhuurde zelfstandige sociale huurwoningen komt het

volgende naar voren:

o 68% van het aanbod is terechtgekomen bij woningzoekenden die eventueel recht hebben op
huurtoeslag.

o Van de woningzoekenden met recht op huurtoeslag is 99% passend gehuisvest. Een enkeling is
terechtgekomen in een woning met een huurprijs boven de voor hen geldende aftoppingsgrens.

o Bijna een kwart van de huishoudens die geen recht hebben op huurtoeslag, is toch

terechtgekomen in een huurwoning onder de aftoppingsgrenzen. Dit kan deels komen door
afspraken die zijn gemaakt voor mensen die bij stadsvernieuwingsprojecten volgens een sociaal
plan een ‘stadvernieuwingsurgentie’ hadden. En soms kwam het doordat er geen geschikte
kandidaten waren met een laag inkomen.

o Het merendeel van de woningen is toegewezen aan eenpersoonshuishoudens, namelijk 53%.
Het aandeel toewijzingen aan huishoudens van 3 of meer personen was 31%.

o Het aandeel verhuringen aan ouderen is 11%.

) De toewijzingen in 2019 zijn aardig in lijn met die in het jaar ervoor. Er zijn verhoudingsgewijs

iets meer woningen verhuur aan de grotere huishoudens en wat minder aan de
eenpersoonshuishoudens.
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Leegstand en mutatiegraad

Leegstand

Als onze woningen leeg staan, kost dit geld. Leegstand is vanuit maatschappelijk oogpunt niet
wenselijk in de krappe woningmarkt in Utrecht en Nieuwegein. Daarom streven we ernaar die
leegstand zo veel mogelijk te beperken.

Ten opzichte van 2018 is de doorlooptijd van leegstaande woning tot nieuwe verhuur met 4 dagen
toegenomen. In 2019 hebben we het verhuurmutatieproces aangepast in het kader van Huurder op 1.
We laten nieuwe huurders de woning nu pas bezichtigen op het moment dat de aannemer klaar is. Dit
heeft een positief effect op de klanttevredenheid. Dat hierdoor de doorlooptijd toeneemt, accepteren
we daarom.

Mutatiegraad

In 2019 heeft Mitros 1.443 woningen opnieuw verhuurd. De mutatiegraad (definitie van de Autoriteit
Woningcorporaties, dus zonder nieuwbouw/aankopen, tijdelijke verhuur en wisselwoningen) komt
daarmee op 5,0 procent. Dit is iets lager dan in 2018.

Bijzondere doelgroepen

Wonen en zorg

De behoefte aan kleinschalige woonvormen in de wijk neemt toe. In de zorg is al enige tijd het
uitgangspunt dat mensen zo lang mogelijk in hun eigen wijk en woning blijven wonen. Opname in een
instelling maakt hierbij plaats voor zorg-op-maat aan huis.

In het kader van wonen met zorg stellen wij woningen beschikbaar voor bijzondere

doelgroepen. Naast woningen voor ouderen met een zorgvraag, gaat het om woningen

voor personen die uitstromen uit de maatschappelijke opvang (of beschermd wonen).

In Utrecht hebben we met de gemeente afgesproken om in 2019 189 woningen beschikbaar te stellen
voor deze ‘uitstromers’. We hebben 104 woningen beschikbaar kunnen stellen. In Nieuwegein was de
afspraak 20 woningen in 2019 voor uitstroom uit de maatschappelijke opvang. Hier hebben we er 13
beschikbaar gesteld. Er is niet altijd een ideale match tussen de vrijgekomen woningen en de vraag
van de doelgroep. Met het aanstellen van een manager bijzondere woonconcepten intensiveren we
onze inspanningen op dit vlak en streven we ernaar om in 2020 de afgesproken aantallen woningen te
kunnen leveren.

Ook voor instellingen zoals Lister, het Leger des Heils en De Tussenvoorziening, stellen we woningen
beschikbaar, 29 in Utrecht en 9 in Nieuwegein.

Rolstoeltoegankelijke woningen

We verhuren ook woningen met aanpassingen voor minder validen (MIVA), de zogenaamde
rolstoeltoegankelijke woningen. Huurders kunnen voor deze woningen in aanmerking komen op
voordracht van Het Vierde Huis.

Cijfers
Bijzondere doelgroepen (uitgezonderd Nieuwe verhuringen in 2019
reguliere seniorenwoningen)
Utrecht Nieuwegein
Volledig rolstoeltoegankelijke woningen 20 14
Woningen maatschappelijke opvang 104 13
Woningen aan instellingen 29 9

Statushouders

Vanuit de overheid krijgt elke gemeente een taakstelling voor het huisvesten van statushouders uit
asielzoekerscentra. Statushouders krijgen buiten WoningNet om een woning aangeboden. In 2019 was
onze taakstelling om 105 statushouders in Utrecht aan woonruimte te helpen. Dit hebben we bijna
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gehaald. We hebben er 101 kunnen huisvesten. In Nieuwegein hebben 69 statushouders een woning
van ons gekregen. De taakstelling daar was 44.

Verhuur vrije sector

We hebben 625 woningen met een geliberaliseerde huur. Hiervan vallen er 586 in het segment
middenhuur (een maandhuur tussen € 735,- en € 965,-) en 39 in de vrije sector (een maandhuur van
meer dan € 965,-). Het afgelopen jaar hebben we ongeveer 100 woningen in dit huursegment
(op)nieuw verhuurd.

Huur

Huurbeleid

De huur is onze belangrijkste inkomstenbron. We passen de huur niet alleen aan bij de jaarlijkse
huurverhoging, maar ook bij mutatie.

Huurverhoging zelfstandige sociale huurwoningen

In 2019 hebben de meeste huurders met een inkomen onder € 42.436 in een zelfstandige sociale
huurwoning een huurverhoging gehad op inflatieniveau (1,6%). Alleen bij sociale huurwoningen met
een huur onder de kwaliteitskortingsgrens (lager dan € 424,44) hebben we de huur verhoogd met
4,1%. Huurders van woningen met een huur tussen € 651,03 en € 720,42 hebben vorig jaar geen
huurverhoging gehad.

Bij huurders met een inkomen boven € 42.436 en een huurprijs onder € 720,42 hebben we een
inkomensafhankelijke huurverhoging van 5,6% toegepast.

Over de uitgangspunten voor de huurverhoging hebben we advies gevraagd aan de
huurdersorganisatie HuurdersNetwerkMitros. Met uitzondering van de inkomensafhankelijke
huurverhoging, waarover HNM negatief heeft geadviseerd, was HNM positief over de uitgangspunten.

De gemiddelde huurverhoging voor al onze sociale huurwoningen kwam in 2019 uit op 1,5%. Hierbij is
de inkomensafhankelijke huurverhoging niet meegeteld.

Huurharmonisatie

Naast de jaarlijkse huurverhoging passen we de huur ook aan bij het vrijkomen van woningen.
Hiervoor hebben we ons woningbezit ingedeeld naar streefhuren.

Deze verdeling ziet er als volgt uit:

Verdeling voorraad socialehuurwoningen naar

streefhuren in Utrecht en Nieuwegein

Netto huur Percentage

< € 607,46 50%
€ 607,47 - € 651,03 20%
€651,04 - € 720,42 30%
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Huurdifferentiatie
De gemiddelde netto huur van alle zelfstandige huurwoningen van Mitros bedroeg in december 2019
€ 573,-. Dit is ongeveer 73% van de maximale huur.

Netto huur december 2019 Voorraad
(huidige situatie zittende
huurder)
< €607,46 60%
€ 607,47 - € 651,03 18%
€ 651,04 - € 720,42 14%
> € 720,42 8%
Huurbetaling

Betalingsachterstanden
In het afgelopen jaar is opnieuw het totale achterstandspercentage (van vertrokken en huidige
huurders) licht gedaald: van 1,6% naar 1,27%.

Huurachterstandspercentage 2019 2018 2017

Huidige huurders 0,78% 1,01% 1,19%
Vertrokken huurders 0,49% 0,59% 0,71%
Totaal 1,27% 1,60% 1,90%

Ook hebben we vorig jaar weer minder hoeven afboeken. Het proces is op orde en de samenwerking
met de sociale partners verloopt goed.

Afboekingen (€) 371.398 565.992 1.094.000

Het aantal huurders met een achterstand of betalingsregeling is flink gedaald. De gemiddelde
achterstand is echter wel gestegen. Dit komt doordat we onze sociale partners en het incassobureau
meer tijd en mogelijkheid geven om achterstanden op te lossen. Hierdoor lopen de achterstanden per
huurder enigszins op.

2019 2018 2019 2018
Aantal huishoudens 2.153 2.830 659 766
Gemiddeld bedrag € 884 € 811 €914 € 816

Ontruimingen vanwege huurachterstand

Het aantal ontruimingen vanwege huurachterstand is in 2018 nog iets verder gedaald. We werken veel
samen met diverse (sociale) partners in Utrecht en Nieuwegein om ontruimingen zoveel mogelijk te
voorkomen.
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2019 2018
Utrecht (sociale huur) 13 16
Nieuwegein (sociale huur) 2 3
Overig 4 2
Totaal 19 21

In onderstaande grafiek is goed te zien hoe het aantal ontruimingen de afgelopen jaren steeds verder
is afgenomen.

Ontruimingen op achterstand 2014-2019
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Bezwaarschriften

De huren zijn in 2019 inkomensafhankelijk verhoogd. In totaal hebben we 199 bezwaarschriften tegen
de huurverhoging ontvangen. Hiervan zijn er 77 gehonoreerd.

Van de door ons afgewezen bezwaren zijn er 34 niet door de huurders bij ons ingetrokken. Deze
bezwaarschriften hebben we doorgestuurd naar de Huurcommissie. Wegens achterstanden heeft de
Huurcommissie ten tijde van het schrijven van het jaarverslag nog niet alle dossiers behandeld. Op dit
moment zijn 2 huurverhogingsverzoeken door de Huurcommissie als onredelijk beoordeeld.

Ten opzichte van 2018 is het aantal bezwaren fors gedaald, van 344 naar 199. We hebben vorig jaar
de inzameling van bezwaarschriften verder gedigitaliseerd. En huurders aan de voorkant nog beter
geinformeerd over de slagingskans van het maken van een bezwaar. Hierdoor zijn minder bezwaren
ingediend die op voorhand geen slagingskant hadden.

Eén huurder heeft bezwaar gemaakt tegen de servicekosten. De Huurcommissie heeft dit bezwaar
afgewezen.
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3. Dienstverlening

Huurderop 1

Ook in 2019 hebben we met diverse acties en initiatieven, allemaal vallend onder de Stip-project
Huurder op 1, hard gewerkt aan het verbeteren van de huurderstevredenheid. We leggen hierbij de
focus op dienstverlening aan nieuwe huurders, vertrekkende huurders en huurders met een
reparatieverzoek. Dit zijn ook de 3 onderdelen die worden gemeten in de Aedes-benchmark. Mitros
heeft zich ten doel gesteld om in de Aedes-benchmark in 2020 een A-corporatie te zijn.

Uit de resultaten van de Aedes-benchmark blijkt dat we op alle 3 de onderdelen een mooie stijging
hebben weten te realiseren.

Wat hebben we bijvoorbeeld gedaan?

o In 2018 hebben we in een deel van ons woningbezit een pilot uitgevoerd. Hierbij laten we een
woning pas bezichtigen als alle mutatiewerkzaamheden afgerond zijn. Deze pilot was een groot
succes. Het is voor nieuwe huurders belangrijk om van tevoren precies te weten hoe hun nieuwe
woning eruit ziet. Verwachtingen komen dan overeen met de werkelijkheid. In 2019 hebben we
er daarom voor gekozen om deze nieuwe werkwijze voortaan toe te passen in ons hele
woningbezit.

o De klusflyer voor nieuwe huurders is aangepast. Ook dit hebben we gedaan om de
verwachtingen beter te managen. We hebben bijvoorbeeld duidelijk aangegeven dat nieuwe
huurders netjes achtergelaten behang zelf moeten verwijderen. Als aan de voorkant duidelijk is
wie wat doet, voorkomt dit verkeerde verwachtingen. En hiermee gepaard gaande
teleurstellingen.

o We hebben een powerapp ontwikkeld die door Mitrosmedewerkers en comakers is in te zien. In
deze powerapp staat duidelijk aangegeven op welke datum een woning gereed moet zijn voor
verhuur. Zo kunnen we ervoor zorgen dat werkzaamheden zijn afgerond op het moment dat een
woning verhuurd wordt. Hiermee voorkomen we teleurstellingen bij de nieuwe huurder. Immers,
een goed begin is (vaak) het halve werk!

o We hebben een koelkastflyer opgesteld voor vertrekkende huurders. Hierop staat aan welke
zaken zij allemaal moeten denken als ze de Mitroswoning gaan verlaten. Dit voorkomt
onaangename verrassingen.

o We hebben in onze systemen ‘schimmel’ toegevoegd als mogelijk gebrek. Onze monteurs zijn op
dit punt vervolgens goed geinstrueerd. Hierdoor zijn schimmelproblemen als een reparatie in te
plannen en kunnen we onze huurders voorzien van advies of technische oplossingen voor een
gezond leefklimaat.

o We hebben een stormprotocol opgesteld. Hiervoor houden we dagelijks de weersvooruitzichten
in de gaten. Zo kunnen we in geval van storm huurders direct helpen met spoedeisende
werkzaamheden.

Alles valt of staat met het voldoen aan de verwachtingen van onze huurders. Vertrekpunt is dan ook
ervoor te zorgen dat de verwachtingen die zij hebben, overeenkomen met hetgeen wij (kunnen)
bieden.

Aedes-benchmark
Ook hebben we weer meegedaan aan de Aedes-benchmark. Eén van de onderdelen van deze
benchmark is het huurdersoordeel. Huurders krijgen 3 concrete vragen voorgelegd:

o Welk cijfer geeft u de dienstverlening van uw corporatie bij het betrekken van de woning?
) Welk cijfer geeft u de dienstverlening van uw corporatie bij reparatieverzoeken?
o Welk cijfer geeft u de dienstverlening van uw corporatie bij het verlaten van de woning?
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Aedesbenchmark scores Huurdersoordeel 2019

7,8

Totaal Nieuwe huurder Huurders met Vertrokken huurder
reparatieverzoek

m Mitros XL-corporaties

In de Aedes-benchmark 2019 hebben we, net als in 2018, een C-score behaald. Op elk onderdeel zijn
we 0,4 punt verbeterd ten opzichte van 2018. Bij de XL-corporaties is op alle onderdelen een
verbetering te zien van 0,1 punt.

We zien dat al onze inspanningen in het kader van Huurder op 1 een positief effect hebben. We
streven ernaar dit voort te zetten om in 2020 een A-score te behalen. Dit is immers het doel dat wij
ons hebben gesteld in ons ondernemingsplan.

KWH

Het uitgangspunt in ons handelen is dat we de huurder op 1 zetten. We willen de beste
volkshuisvesting bieden. Om te kunnen verbeteren hebben we inzicht nodig in de tevredenheid van
onze huurders over onze dienstverlening. We laten dit jaarlijkse meten door KWH (Kwaliteitscentrum
Woningcorporaties Huursector). KWH meet de klanttevredenheid op de volgende prestatievelden:

. algemene dienstverlening

woning zoeken

nieuwe woning

huur opzeggen

reparaties

onderhoud

Vergeleken met 2018 is de totaalscore vrijwel gelijk gebleven. Deze steeg van een 7,5 in 2018 naar
een 7,6 in 2019.
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Scores KWH 2019-2018

7,7
7,5
7,3

Totaal Algemene  Woning zoeken Nieuwe woning Huur opzeggen  Reparaties Onderhoud
dienstverlening

W 2019 m 2018

Huurders zijn tevredener geworden over het zoeken van een woning, het betrekken van een nieuwe
woning en het opzeggen van de huur. Ze gaven aan dat dit vooral komt doordat wij duidelijker
informatie geven over hoe wij willen dat zij de woning opleveren. Ook is de huurder tevredener over
de uitgevoerde opname/inspectie en over de oplevering van de woning.

Men is daarentegen minder tevreden over onze algemene dienstverlening. Huurders geven aan dat dit
vooral komt doordat men minder goed weet waar men aan toe is na contact met ons. Ook zijn onze
huurders minder tevreden over de dienstverlening bij het uitgevoerde onderhoud, vooral over het
resultaat hiervan.

We hebben ook de klanttevredenheid op het onderdeel ‘verkoop’ weer laten meten door KWH. Onze
dienstverlening bij het verkopen van woningen waardeert men met een 8,0. Dit is hoger dan in 2018.
Toen scoorden we een 7,7.

Klachtafhandeling

Klachtmanagement

Meldingen ontevreden huurders

Gezien onze ambitie om de huurderstevredenheid te verhogen, streven we natuurlijk naar een daling
van het aantal meldingen van ontevreden huurders. Dit is in 2019 gelukt; het aantal is met een derde
afgenomen. De aard van de ontevredenheid is de afgelopen jaren verschoven. Huurders zijn in
toenemende mate ontevreden over het door ons geleverde resultaat, bijvoorbeeld na reparaties en bij
overlastzaken. En over de wijze waarop wij opvolging geven aan hun meldingen.

Aantallen

In 2019 ontvingen we door de verdergaande digitalisering minder poststukken, maar een groter
percentage hiervan komt van ontevreden huurders: 72% (629) in 2019 ten opzichte van 60% (971) in
2018.
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Aard van de ontevredenheid

De aard van de ontevredenheid hebben we ingedeeld in de volgende categorieén: ontevredenheid over
medewerkers, beleid en het resultaat van onze werkprocessen. In 2018 vond een verschuiving plaats
van ontevredenheid over onze medewerkers naar ontevredenheid over onze resultaten. In 2019
stabiliseert deze trend zich.

Vergeleken met 2018 waren huurders het afgelopen jaar iets vaker ontevreden over ons beleid. Toch is
dit de afgelopen jaren vrij constant gebleven op 11% van het totaal aantal ontevredenheidsmeldingen.
In 2019 ontvingen we minder schadeclaims.

De ontevredenheid richt zich steeds meer op het resultaat van ons handelen en is gestegen van 72%
in 2018 naar 77% in 2019. Mensen zijn vooral ontevreden over het resultaat en de uitvoering van de
volgende top 5:

reparaties

overlast

leefbaarheid

schoonmaak/tuinonderhoud

renovatie

NhWNE

Het ‘reparatieverzoek’ is verdwenen uit de top 5. Nieuw in het rijtje is ‘overlast’. De resultaten van het
woonbelevingsonderzoek (2019) laten zien dat 16% van onze huurders ontevreden is over de buurt en
op enigerlei wijze overlast ervaart, in de breedste zin van het woord.

Oorzaken

Met ‘Huurder op 1’ hebben we ons in 2019 vooral gericht op de reparatieverzoeken en de nieuwe en
vertrekkende huurder. Aandacht voor de zittende huurder is hierbij wat minder aan bod gekomen. In
2020 verbreden we de focus naar de zittende huurder en de opvolging van meldingen. Het programma
Huurder op 1 maakt wel dat we bewuster omgaan met onze huurders. En meer inzicht krijgen in (het
effect van) ons handelen. Nu we in de woongebieden werken in Resultaat Verantwoordelijke Teams
(RVT’s) wordt het continu verbeteren gestimuleerd. Als huurders ontevreden zijn over de resultaten
van onze werkprocessen, gebruiken we dat om van te leren en onze processen te verbeteren.

Verder is het aannemelijk dat het aantal meldingen van huurders die ontevreden zijn over onderhoud
en renovatie, de komende tijd toeneemt. We doen steeds meer aan onderhoud en renovatie. En dit
heeft veel impact op het leven van onze huurders.

Doorlooptijd

In 2019 hebben we 12% (76) van de meldingen binnen 24 uur afgehandeld. Binnen 1 week was 48%
(305) afgehandeld en 74% (484) binnen 1 maand. De afhandeling van de rest (26%) loopt dus langer
door. We kunnen niet zomaar stellen dat dit betekent dat we op die meldingen niet adequaat reageren.
Het afhandelen van bijvoorbeeld overlastzaken is tijdrovend en kan vaak langer duren.

Klachtencommissie

Zijn huurders niet tevreden over hoe wij hun klacht afhandelen, dan kunnen ze terecht bij de
Klachtencommissie Woningcorporaties Regio Utrecht (KWRU). De KWRU werkt op basis van het model
klachtenreglement van Aedes.

De KWRU ontving vorig jaar 46 klachten over Mitros. Hiervan nam de commissie er 34 in behandeling.
Ook had ze nog 6 klachten uit het voorgaande jaar in behandeling. In totaal behandelde de commissie
dus 40 klachten over Mitros.

Van de 18 adviezen die de commissie uitbracht aan de directie waren er 11 ongegrond en 7
(gedeeltelijk) gegrond. 9 klachten zijn door bemiddeling opgelost. De overige klachten zijn 6f alsnog
opgelost véér de hoorzitting 6f door de Klachtencommissie stopgezet 6f lopen nog door in 2020. De
KWRU brengt ieder jaar een eigen jaarverslag uit. Dit is te vinden op www.kwru.nl.
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Digitalisering

Door innovatie en digitalisering zijn we hard bezig om het onze huurders gemakkelijker te maken,
onze dienstverlening te verbeteren en om zelf efficiénter te kunnen werken. Hier zijn we in 2016 mee
begonnen in het kader van De Stip.

Een speciaal team digitale dienstverlening houdt zich binnen Mitros hiermee bezig. Met deze
digitalisering maken we het voor de huurder mogelijk om op alle tijden, waar hij ook is, gemakkelijk
zijn zaken te kunnen regelen met Mitros. Met als doel een hogere klanttevredenheid en
kostenbesparing.

In 2019 hebben zowel ons intranet (Mitrosnest) als www.mitros.nl een make over gehad. Ook hebben
we huurders laten kiezen op welke manier zij het liefste contact met ons hebben (voorkeurskanaal).
De self service scenario’s (SSS) op onze website hebben we verbeterd en uitgebreid. Hiermee kunnen
huurders steeds meer zaken zelf regelen via onze website.

Via een grote, langlopende campagne hebben we deze mogelijkheden bij huurders onder de aandacht
gebracht. De campagne ‘regel het snel op mitros.nl’ loopt door in 2020.

Onze inspanningen hebben het volgende opgeleverd:

o 40% van de huurders heeft een geactiveerd mijnmitros-account (stijging 9%)
o 44% van de nieuwe huurders heeft een geactiveerd account

o 78% van de serviceverzoeken wordt online ingediend (stijging 2%)

o 38% van de reparatieverzoeken wordt online ingediend (stijging 5%)

De huurder kan een groot deel van zijn vragen vinden in de kennisbank op onze website. Hij kan ze
ook stellen via WhatsApp, chat of e-mail. En natuurlijk nog steeds gewoon via de telefoon of aan de
balie op ons kantoor. Doordat we in 2019 meer zijn gaan inzetten op WhatsApp en Chat, is het contact
via deze kanalen behoorlijk toegenomen.

qlinker

In 2017 is het idee voor glinker ontstaan en in 2018 zijn we van start gegaan met glinker, de digitale
woningcorporatie. Met glinker willen we een nieuwe digitale woningcorporatie oprichten met als
hoogste doel een optimale klanttevredenheid (9%) en een significante daling in de beinvloedbare
bedrijfslasten.

De eerste onderdelen van de zogenaamde ‘customer journey’ die we bij glinker oppakken, zijn het
matchen van woningzoekende en woning, verhuren en repareren. Omdat glinker een digitale
corporatie is, hebben we hiervoor een app gebouwd waarmee de klant - in de toekomst - al zijn zaken
met glinker kan regelen.

In 2019 is glinker live gegaan met het eerste deel van de customer journey, het matchen van
woningzoekende en woning en het verhuren. De klant gebruikt hiervoor de glinker-app.

De huurder kan via de app reageren op een woningadvertentie, het aanbod accepteren, het contract
tekenen en betalen. Ook kan hij in de app vragen stellen. Hiervan wordt 40% beantwoord door de
chatbot. Ook is het mogelijk om live te chatten met een medewerker.

Vanaf april hebben we via de glinker-app 2 projecten verhuurd: Zijdebalen en Leeuwesteyn. Van het
laatste project is een deel van de woningen nog niet verhuurd. Ook 32 garages hebben we via glinker
verhuurd.

Qlinker-huurders hebben het proces van zoeken en reageren zeer positief beoordeeld: 89% gaf een
‘goed’ of ‘super’ (4 of 5 sterren).

Verbeteren datakwaliteit

Eén van onze Stip-projecten is het verbeteren van de datakwaliteit. We beschikken bij Mitros over
enorm veel data (gegevens). Maar niet alle gegevens kloppen of zijn volledig. Om efficiénter te kunnen
werken zijn we begonnen aan een verbeterslag van onze datakwaliteit. Onjuiste data in systemen
maakt de kans op fouten immers groot. En het is voor medewerkers frustrerend om met onjuiste of
onvolledige gegevens te werken.

Jaarverslag Mitros 2019 22


http://www.mitros.nl/

Halverwege vorig jaar besloten we ons eerst te richten op de al bestaande data in plaats van nog meer
data te verzamelen. We kiezen steeds een goed afgebakend onderwerp waarvan we de data op orde
willen brengen. In 2019 hebben we ons gericht op bouwjaar van de woningen, de WOZ-waarde en de
woningplattegronden. Het onderwerp leeft nog onvoldoende in de organisatie. Daarom hebben we in
eind 2019 een campagne opgezet om medewerkers meer bekend te maken met het onderwerp en met
het belang van goede data.

Maatschappelijke opgave en leefbaarheid

Kwetsbare huurders

Huurders in het corporatiebezit zijn de afgelopen jaren kwetsbaarder geworden. Hieraan liggen 2
belangrijke oorzaken ten grondslag. In de eerste plaats hebben de ingevoerde inkomensgrenzen voor
sociale huurwoningen geleid tot een eenzijdige instroom van economische en sociaal zwakkeren. In de
tweede plaats heeft gewijzigd Rijksbeleid er de afgelopen jaren toe geleid dat patiénten/cliénten uit
instellingen zijn uitgestroomd naar reguliere huisvesting. Zorg wordt minder intramuraal, maar vaker
extramuraal en ambulant geleverd.

Ook voor ons zijn de gevolgen van deze ontwikkelingen zichtbaarder geworden. Medewerkers worden
vaker geconfronteerd met huurders die kampen met complexe problematiek zoals psychiatrische
ziektebeelden, verslaving of beperkte (sociale) zelfredzaamheid. Samen met externe partijen, zoals de
gemeente, zorgpartijen en politie, werken we aan het zoeken naar oplossingen voor dit vraagstuk.
Daarbij gaat het om zowel concrete casussen als om het brede vraagstuk. We kiezen er expliciet voor
om er ook te zijn voor de kwetsbare huurder en spannen ons hiervoor in.

In 2019 zijn hebben we daarom activiteiten ondernomen in het kader van ‘De sociale stip’. Zo hebben
we onder andere met medewerkers uitvoerig gesproken over de positionering van Mitros en de
mogelijke dilemma’s. Ook hebben we expliciet aandacht besteed aan de vaardigheden die nodig zijn in
de omgang met kwetsbare doelgroepen.

Op bestuurlijk niveau hebben we in de pilot ‘Vulcanusdreef’ (zie ook paragraaf Leefbaarheid) werk
gemaakt van het normaliseren van de leefbaarheid in het complex aan de Vulcanusdreef in Utrecht. De
leefbaarheid in dit complex was, als gevolg van de instroom van zowel kwetsbare als criminele
huurders, onhoudbaar geworden. Om het tij snel en effectief te keren zijn we op bestuurlijk niveau in
overleg gegaan met diverse relevante organisaties. Deze stuurgroep heeft in korte tijd een aantal
interventies laten uitvoeren waarmee de leefbaarheid weer op een acceptabel niveau is gebracht.
Hierna waren medewerkers op operationeel niveau in staat het beheer weer verder vorm te geven. In
2020 wordt onderzocht of we deze aanpak kunnen doorvertalen naar stedelijk niveau.

Terugkijkend op 2019 is duidelijk geworden dat het vraagstuk rond kwetsbare huurders onlosmakelijk
verbonden is met onze taak als sociale huisvester. Hiermee is ook de noodzaak om meer en
intensiever samen te werken met partners verder duidelijk geworden.

Leefbaarheid

We vinden het belangrijk dat onze huurders tevreden zijn over hun woning en in prettige en leefbare
buurten wonen. In ons ondernemingsplan hebben we opgenomen dat we dit onder andere realiseren
door ervoor te zorgen dat:

) de directe woonomgeving waar we eigenaar van zijn, schoon, heel en veilig is. Het gaat hierbij
om achterpaden, groenvoorzieningen en algemene ruimten;
o we in onze buurtaanpak actief samenwerken met andere organisaties in de wijk, zoals

gemeenten, zorg- en welzijnsinstellingen, politie, schuldhulpverlening en buurtteams.
Om dit te bereiken zetten we onder andere buurtbeheerders in. En werken we samen met andere

partijen in de buurt om bijvoorbeeld overlastsituaties en woonfraude aan te pakken en ontruimingen
door huurschuld te voorkomen.
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Woonbelevingsonderzoek

In 2019 hebben we onderzoeksbureaus KWH en DESAN Research Solutions een
woonbelevingsonderzoek laten uitvoeren. Zij benaderden ruim 21.000 van onze huurders. Hiervan
heeft 30% online of telefonisch een vragenlijst beantwoord. Het onderzoek biedt interessante
resultaten op wijkniveau.

Het blijkt dat onze huurders hun woonomgeving beoordelen met gemiddeld een 7. Ze zijn positief over
de hoeveelheid groen in de buurt en de omgang met buurtbewoners. Ook zijn ze tevreden over de
bereikbaarheid en de aanwezigheid van winkels in hun buurt. Het laagst scoren veiligheid (6,4) en hoe
schoon de buurt is (6,2).

Wijkvisie Overvecht

Een wijk die laag scoort, is Overvecht. Overvecht is een belangrijke wijk voor Mitros. We hebben er
veel bezit (5.500 woningen). Hoewel het één wijk is, bestaat deze uit allemaal verschillende buurten.
En iedere buurt heeft zijn eigen uitdagingen. Samen met onze netwerkpartners zijn we bezig om alle
buurten in Overvecht leefbaarder te maken. Dit is een behoorlijke uitdaging. Er staan veel 10-hoogflats
in de wijk. In dit soort flats wonen vaak kwetsbare huurders. Hierdoor komt de |leefbaarheid onder
druk komt te staan. Dat roept vragen op als: Welke samenwerkingen kunnen wij aangaan om de
leefbaarheid in de wijk te verbeteren? Welk type vastgoed willen we hier wel of juist niet hebben?
Waar kunnen we zorgen voor differentiatie en menging van vragers en dragers? Deze vragen willen we
samen met onze stakeholders beantwoorden en verwerken in de ‘Wijkvisie Overvecht’. In 2019 zijn we
hiermee gestart en zijn de eerste stappen gezet. In 2020 moet de wijkvisie af zijn, zodat voor onszelf
en onze stakeholders duidelijk is wat we willen met Overvecht voor de komende 10-15 jaar, zowel qua
vastgoed als type huurders.

Vulcanusdreef

Eén van de complexen in Overvecht waar de leefbaarheid flink onder druk stond, was de
Vulcanusdreef. Hier woonden veel huurders met complexe problematiek. Zij lieten ongewenst gedrag
zien, van criminele activiteiten tot vernieling en overlast. Deze problematiek kunnen wij als
woningcorporatie niet alleen oplossen. Daarom hebben we samen met onze stakeholders, waaronder
het wijkbureau, handhaving, buurtteams en Lister