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Visitaties zijn
een waardevol
instrument tot
verbetering

Raeflex is een onafhankelijk
visitatiebureau dat exclusief voor
woningcorporaties visitaties uitvoert.
Tijdens deze visitaties wordt het
maatschappelijk presteren van de
corporatie op het gebied van wonen
beoordeeld.

Visitatiecommissie

De heer drs. A.H. Grashof (Alex) | voorzitter

De heer drs. M.P. Angenent MRA (Michiel) | algemeen commissielid
Mevrouw drs. E.E.H. van Beusekom (Evelien) | secretaris
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In opdracht van DUWO heeft Raeflex de maatschappelijke visitatie woningcorporaties
uitgevoerd. DUWO is de grootste studentenhuisvester in Nederland en beheert bijna 33.000
verhuureenheden, waarvan ongeveer 17.500 zelfstandige woningen. De corporatie is
werkzaam in 13 gemeenten, voornamelijk in West- en Midden-Nederland. DUWO werkt
samen met 26 onderwijsinstellingen.

Deze visitatie is conform Methodiek 7, zoals opgesteld door Stichting Visitatie
Woningcorporaties Nederland. Hierin staan vier visitatievelden centraal: ‘Maatschappelijke
Waarde’, ‘Maatschappelijke Verankering’, ‘Besturing’ en ‘Maatschappelijke capaciteit’. Aan
de hand van deze methodiek heeft een onafhankelijke visitatiecommissie de
maatschappelijke activiteiten van DUWO onderzocht. Daarvoor heeft de visitatiecommissie
documenten bestudeerd en gesprekken gevoerd met tal van belanghebbenden binnen en
buiten de corporatie. Op basis daarvan heeft de visitatiecommissie dit rapport opgesteld.

Het rapport bevat verschillende onderdelen: een position paper van het bestuur van DUWO,
de recensie van de visitatiecommissie met de belangrijkste uitkomsten en leerpunten voor de
toekomst en het samenvattende oordeel van de visitatiecommissie. De hoofdstukken daarna
bevatten de bevindingen per visitatieveld. Tot slot bevat het rapport een bestuurlijke reactie
van DUWO.

De visitatie is uitgevoerd door Raeflex; een van de geaccrediteerde visitatiebureaus. Raeflex
staat voor professionele, onafhankelijke, externe visitaties bij woningcorporaties. Wij werken
met externe visitatoren: allen professionals uit de wetenschap, de overheid, het
maatschappelijk middenveld of het bedrijfsleven. Visiteren is de enige activiteit van Raeflex.
Dit doen wij vanuit de overtuiging om onafhankelijk te willen zijn. Vanaf 2002 hebben wij meer
dan 400 visitaties afgerond.

Namens Raeflex wil ik iedereen die heeft bijgedragen aan deze visitatie hartelijk bedanken!

drs. Alex Grashof
directeur Raeflex



https://raeflex.nl/drs-a-h-grashof-alex/
https://raeflex.nl/drs-m-p-angenent-mpa-michiel/
https://raeflex.nl/e-van-beusekom-eveline/
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1 Position paper

INLEIDING

Beste samenwerkingspartner, de afgelopen vier jaar heeft DUWO met al haar medewerkers
gestreden voor een eerlijk thuis, voor elke student. Onze missie is en was om de studentin al
ons handelen centraal te stellen, ons bezit verder te verduurzamen en uit te breiden, en samen
innovatief en efficiént te werken. Om deze missie uit te voeren, hebben wij jullie als partners
hard nodig. Jullie zijn uitgenodigd om mee te doen aan de vierjaarlijkse visitatie van onze
organisatie. Van jullie als huurders- en studentenorganisaties, onderwijsinstelling, gemeente,
woningcorporatie en zorg- of welzijnsinstellingen, horen wij graag hoe wij onze missie de
aankomende vier jaar nog beter kunnen uitvoeren!

Jullie worden door een onafhankelijke visitatiecommissie bevraagd over de volgende vijf
categorieén, die wij aangedragen hebben: klanttevredenheid & huurdersbetrokkenheid,
betaalbaarheid, beschikbaarheid, duurzaamheid, community & sociale veiligheid.
Klantgerichtheid staat daarbijop één, we doen het immers ten alle tijden voor de student.
Onder een ‘eerlijk thuis’ verstaan wij: eerlijke contracten, eerlijke en betaalbare huren,
servicekosten die geen verdienmodel zijn maar gewoon dekkende kosten voor de
dienstverlening die geleverd wordt. Vanzelfsprekend voldoen we aan wet- en regelgeving als
we onze woningen bouwen en beheren, brand- en inbraakveiligheid zijn geborgd en hebben
continu aandacht. Ook duurzaamheid krijgt in alle facetten aandacht. Maar een kamer wordt
uiteindelijk pas een thuis als sociale veiligheid op orde is, als er ontmoeting en contact s,
sociale cohesie ontstaat en de student met de studie- en huisgenoten een bijzondere tijd kan
beleven.

Uiteindelijk zijn wij een studentenhuisvester in hart en nieren, waar dagelijks zo’n 200 mensen
klaar staan om onze missie met jullie gezamenlijk waar te maken!
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1 KLANTTEVREDENHEID & HUURDERSBETROKKENHEID

DUWO is studentenhuisvester, maar de studenten vormen niet één homogene groep die allen
op dezelfde manier bediend (willen) worden. We willen onze producten en dienstverlening nog
beter aanpassen aan de herkomst van de student en hun studiefase. Een eerstejaarsstudent
heeft andere behoeften dan een PhD-er en een internationale student heeft meer begeleiding
nodig dan een student die gaat studeren in de thuisstad. En de kwetsbare student heeft
wellicht maatwerk nodig, waarbij DUWO voor de begeleiding samenwerking zoekt met
verschillende welzijnsorganisaties.

Tevredenheidsenquétes

Eén manier om onze klant beter te leren kennen, is door ze te bevragen. Een huis is pas een
thuis als onze doelgroep dat zelf vindt. Sinds 2020 vragen we onze klanten hoe ze hun kamer
waarderen in het woonbelevingsonderzoek. Vanuit het motto ‘meten is weten is verbeteren’
gaan wij met de uitkomsten aan de slag en daarmee boeken we resultaten. De woonbeleving is
de afgelopen jaren gestegen van 6,4 tot 7,5. Daarmee hebben we de doelstelling voor 2024
behaald en komt onze ambitie van een 8,0 voor 2026 in zicht. We volgen daarnaast ook de
klanttevredenheid op de verschillende vormen van dienstverlening met een resultaat van
gemiddeld een 7,5 over 2023. Onze doelstelling is om een 8,5 in 2026 te behalen. Sinds 2022
gebruiken we ook de Net Promoter Score en hebben we onszelf het doel gegeven om +13 te
behalen, waarbijwe in 2023 een +5 behaalden.

We hebben een aparte formule en dienstverlening ontwikkeld voor onze University Housing
doelgroep. Voor deze internationale studenten hebben wij een apart platform (ROOM UH)
ontwikkeld, organiseren we twee keer per jaar een warm welcome, en worden er door het jaar
heen activiteiten georganiseerd door onze sociaal beheerders en resident assistants. We zien
de waardering voor maatwerk terug in onze klantbeoordeling, die structureel hoger ligt bij de
UH-studenten. De samenwerking met de onderwijsinstellingen is daarin intensief. De komende
jaren willen we maatwerk in huisvesting en dienstverlening ook naar andere groepen uitbreiden
via het zg. formuledenken.



Klantkanalen die aansluiten bij onze doelgroep

Bij de vorige visitatie heeft DUWO aangegeven dat Klantcommunicatie nog beter kan. We
hebben op diverse vlakken stappen ondernomen. Het KlantContactCentrum (KCC) is voor een
betere dienstverlening gecentraliseerd en heeft in 2023 de WhatsApp- en Chatfuncties
gelanceerd. Dit nieuwe communicatiekanaalis meteen ons hoogst gewaardeerde kanaal
geworden, met een gemiddeld rapportcijfer van 9,6 over 2023. Een apart webteam pakt
klantvragen en -klachten op via online kanalen. Communicatie kan ook via onze nieuwe
DUWO-app lopen, die inmiddels al door een aanzienlijk deel van onze bewoners gebruikt
wordt.

Parallel aan deze ontwikkelingen zijn we ons meer gaan richten op de algemene communicatie
via de website, Facebook, Instagram en YouTube, waarbij studenten worden geinformeerd over
praktische en sociale uitdagingen. Door onze aanwezigheid op de ‘socials’ heeft DUWO een
grote online ‘share of voice’ gecreéerd die past bij onze positie in de markt als grootste
studentenhuisvester.

Onze droom is om voor (aankomende) studenten één aanbodplatform te hebben, waar men
zich eenmalig kan inschrijven én waar het landelijke sociale aanbod van studentenkamers
inzichtelijk is. Met www.room.nl brachten wij het aanbod al samen van DUWO, Idealis en
Lefier. Met de uitbouw naar het LIP (Landelijk InschrijvingsPlatform) komen daar ook Lieven de
Key, SSH XL en SSH& bij. Eind september 2024 moet het LIP, organisatorisch ondergebracht bij
Kences, in de lucht komen.

Door/voor/met studenten

Voor de student, dat is onze inzet. Uiteindelijk kan je dat het beste organiseren als je het ook
dééren mét de student doet. Zodoende hebben wij de afgelopen vier jaar verder ingezet op het
uitbreiden en structureren van de huurdersparticipatie in de brede zin, van stagiaires en
werkstudenten tot het versterken van de huurdersorganisaties (HO). DUWO zet in op het
breder aannemen van (net afgestudeerde) studenten binnen de gehele organisatie, waaronder
in onze afdelingen beheer en verhuur, waar de meeste klantcontacten plaatsvinden. In 2023
zijn we gestart met een traineeprogramma en hebben we de inzet van onze eigen huurders als
studentbeheerders sterk uitgebreid. Het programma studentbeheer draait nu bijiedere
vestiging en niet langer alleen in Leiden. Verder worden onze UH-huurders bijna altijd begeleid
door resident assistants, die samen door ons en de onderwijsinstelling worden aangesteld.

Met vier van de vijf HO’s hebben we een nieuwe Samenwerkingsovereenkomst (SOK)
opgesteld, met daarin een nieuwe werkwijze, waarbij we een vrijere gedachtenuitwisseling en
discussie stimuleren, naast het formele advies- of instemmingsrecht. Een voorbeeld hiervan is
de ontwikkeling van het nieuwe huurprijsbeleid van begin 2020 tot medio 2021. Naast gevraagd
advies sturen de HO’s ook ongevraagde adviezen, deze behandelen we altijd snel binnen de
bestaande vergaderstructuur.
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2 BETAALBAARHEID

In lijn met onze missie vinden wij dat elke student die dat wil op kamers moet kunnen wonen,
voor een eerlijke prijs. Door het kamertekort betalen studenten elders vaak veel te veel voor
hun kamer of ze blijven gedwongen thuis wonen. Betaalbaarheid wordt bij DUWO ingevuld door
aan te sluiten bij de regels van de huurtoeslag. In de verslagperiode had DUWO minimaal 75
procent van haar kamers een huur onder de jongerengrens (<€ 454) en de rest een huur onder
de eerste aftoppingsgrens (<€ 650).

De afgelopen jaren stond DUWO voor de noodzaak haar huurbeleid te optimaliseren en zo
meer middelen te krijgen om de nieuwbouw en verduurzaming te kunnen realiseren en
financieel gezond te blijven. De herziening van het huurbeleid is in een uitgebreid traject met de
huurdersorganisaties besproken en met positief advies vastgesteld eind 2020. Hierinis 0.a.
afgesproken dat de huur van complexen met een E-, F- of G-label pas wordt verhoogd boven de
jongerengrens, nadat de kamers verduurzaamd zijn. Het percentage woningen bestemd voor
<23-jaar huurders is per vestiging vastgesteld, met een ruime marge t.o.v. de meerjarige
ontwikkeling van de studentenpopulatie.

Gezien de grote opgaven waar DUWO in de toekomst voor staat is er alle aanleidingom te
blijven kijken naar huuroptimalisatie binnen de uitgangspunten van betaalbaarheid als dat
nodig mocht zijn, mede gelet op de aangekondigde wijzigingen in de Wet op de Huurtoeslag en
de aanpassingen van het WoningWaarderingsstelsel Onzelfstandige eenheden (WWSO). Naast
de kale huur, zijn de servicekosten van belang voor de totale woonlasten van de student. Het
energiedeel daarinis de afgelopen jaren sterk gegroeid vanwege de hoge energieprijzen. Naast
de centrale (voordelige) inkoop van groene energie die DUWO al sinds jaar en dag regelt, is er
de afgelopen jaren op verschillende manieren gewerkt aan vermindering van energiekosten:

* Stimulering van energiebewust handelen en ondersteuningvia het programma KEM, Kleine
Energiebesparende maatregelen. Zowel via informatievoorziening als besparingsmiddelen.

* Daarnaastheeft DUWO in Kencesverband gepleit voor een aanvullende woonlasten
ondersteunende regeling voor studenten in verband met de hoge energieprijzen en die is er
ook gekomen met de Tijdelijke Tegemoetkoming Blokaansluiting.

Inmiddels zijn de energieprijzen niet meer zo hoog als de afgelopen paar jaar, maar wel degelijk
structureel hoger dan voorheen. De komende jaren blijft dus aandacht voor beperking van
energiegebruik bij onze doelgroep hard nodig.



3 BESCHIKBAARHEID

DUWO blijft studentenwoningen bouwen om het kamertekort terug te dringen. Dat is de
afgelopen jaren niet gemakkelijk gebleken. De algemene woningnood beheerst de politieke
agenda, maar studenten hebben niet in elke stad prioriteit, zeker niet tegen de achtergrond van
de internationalisering die in veel ogen doorgeschoten is. Binnen Kences werkt DUWO samen
om de kamernood onder de aandacht te blijven houden via de uitkomsten van de Apollo
Monitor. Het Landelijk Actieplan Studentenhuisvesting (LAS) heeft recent ook zijn plaats
gekregen in de verschillende regionale Woondeals. Op basis van het LAS en de lokale
behoeftecijfers maakt DUWO prestatieafspraken met de verschillende gemeenten. Recent zijn
meerjarige afspraken gemaakt met Delft, Leiden, Den Haag, Amsterdam, Haarlemmermeer en
Amstelveen.

Ondanks deze omstandigheden hebben we de afgelopen 4 jaartoch 808 eenheden kunnen
realiseren en zijn er 1.846 eenheden in aanbouw. Als antwoord op de maatschappelijke vraag
naarwonen in een groep en om het welzijn van onze studenten te bevorderen, introduceerden
we het STING concept: met een groep samenwonen met een gemeenschappelijke leefkeuken
per 8-12 huurders én je eigen unit met eigen sanitair en keukentje; het beste van twee
werelden! Vanaf 200 eenheden willen we dat al onze complexen een ruime common room
hebben om ontmoeting tussen studenten te stimuleren. In beheer name van woningen voor
derde partijen is ook een mogelijkheid. Niet het eigendom, maar de beschikbaarheid van
betaalbare woningen is voor ons het leidende principe.

Met ruim 32.000 eenheden is onderhoud en behoud van de bestaande voorraad minstens zo
belangrijk. De transitie van het bedrijfsbureau van de afgelopen jaren geeft DUWO de
mogelijkheid om het planmatig onderhoud te optimaliseren. Door de inkoop voortaan centraal
te organiseren, maken we optimaal gebruik van onze schaalgrootte en professionaliteit. Zo
evolueren we naar een regisserende rol op basis van resultaatgerichte samenwerking met onze
onderhoudspartners. De afgelopen 4 jaar hebben we hard gewerkt aan meer gestructureerde
vastgoedsturing waarbij we werken met een portefeuilleplan afgezet tegen de financiéle
mogelijkheden.

Als specialist in studentenhuisvesting en categorale instelling, heeft DUWO sinds het jaar 2000
een consistente beleidslijn gericht op de verkoop van niet-studentenbezit. Met de verkoop van
974 niet-studenten eenheden aan Vidomes (ook wel taakoverdracht) hebben we uitwerking
gegeven aan het advies uit het laatste visitatierapport.
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4 DUURZAAMHEID

Verduurzaming van onze woningvoorraad is hard nodig om energiegebruik te verminderen én
om gebruik van groene energie mogelijk te maken. DUWO is zich zeer bewust van de grote
uitdagingen op het terrein van onderhoud en verduurzaming. Gezien de diversiteitvan ons
bezit, hebben we de afgelopen jaren verschillende sporen ontwikkeld. Hiermee wordt de
bestaande woningvoorraad aangepakt: 1. Renovatie en verduurzaming van grote complexen
(zoals Roland Holstlaan, 376 eenheden in Delft, start zomer 2025); 2. Renovatie en
verduurzaming van kleine complexen en monumenten (Vliet 11-15, Leiden); 3. Verduurzaming
van complexen in bewoonde staat (Kazernestraat 64-94, Den Haag); 4. Verduurzaming van
Uilenstede (VOGUE-project); 5. Verduurzaming van onze eigen kantoren (Uilenstede 108 te
Amstelveen). Uitgangspunt is dat de complexen met de EFG-labels uiterlijk in 2029 aangepakt
en transitiegereed zijn, een belangrijke stap in het CO2 neutraal maken van heel ons bezit voor
2050. Ook pakten we kansen, zoals de aansluiting van complex Sciencepark 1 op de
restwarmte van het nabijgelegen datacenter (Sciencepark 2 was bij de nieuwbouw al
aangesloten), zodat ruim 700 woningen in één keer van het gas af waren.

De nieuwbouw voldoet aan alle duurzaamheidseisen en tegelijkertijd kijken we naar de
mogelijkheden om nog een stap verder te gaan met vormen van circulaire en biobased
nieuwbouw. Dat is een extra uitdaging voor de komende jaren. Ook zijn er pilots op
natuurinclusief en klimaatadaptief bouwen.

DUWO ondersteunt haar bewoners bij het aanbrengen van kleine energiebesparende
maatregelen: variérend van radiatorfolie, dichten van kieren tot ledverlichting en
waterbesparende douchekoppen. Waar mogelijk kunnen bewoners gebruik maken van een
energiecoach, die bespaartips levert in het eigen bewonersgedrag (graadje lager, korter
douchen, etc.). We plaatsen zonnepanelen voor gebruik van duurzame energie en kopen
collectief groene energie in.

De organisatie is de afgelopen jaren erop ingericht om de verduurzamingsopgaven uit te
kunnen voeren. Het financiéle beleid en -sturing is aangepast om zicht te houden op de
financiéle haalbaarheid van verduurzaming. De organisatie is versterkt door het aannemen van
extra medewerkers, en het bijspijkeren van de (duurzaamheids)kennis van medewerkers.



5 COMMUNITY & SOCIALE VEILIGHEID

In 2020 werd DUWO net als iedereen geconfronteerd met de coronacrisis en bevonden we ons
als zoveel anderen op onbekend terrein wat te doen. Het studentenleven kwam stil te staan en
vereenzaming lag, met name bij internationale studenten, op de loer, omdat zij in een nieuwe
omgeving direct in een isolement kwamen vanwege de quarantaineregels. We hebben gepoogd
zoveel mogelijk in te spelen op de situatie door te kijken wat er binnen gebouwen met welke
aanpassingen wél mogelijk was. Zo werd een actie uitgerold om de bewoners een prettige
afleiding te geven, zoals een digitale escaperoom of thuisfilm van Pathé. Ook zijn er ongeveer
250 opknap- en verfpakketten aan studenten uitgedeeld zodat zij hun kamer/huis konden
opknappen terwijl ze in quarantaine zaten. Daarnaast gingen wij in deze periode flexibel om
met onze beleidsmatige en financiéle voorwaarden, om zo de studenten in deze moeilijke tijd
tegemoet te komen.

Het belang van het hebben van gezamenlijke ruimtes, dat bij DUWO al op de agenda stond,
kreeg door corona nog meer aandacht en prioriteit bij de nieuwbouw én bestaande voorraad. Er
is de afgelopen jaren budget vrijgemaakt om in de bestaande voorraad ‘living rooms’ te
realiseren of op te knappen. Waar mogelijk realiseren wij common rooms in grotere
complexen. Dit programma wordt ook in 2024 voortgezet met een budget van ruim € 8 ton.

De sociale veiligheid heeft de afgelopen jaren steeds meer aandacht gekregen. DUWO heeft op
dit onderwerp niet stil gezeten. Op de website is een duidelijk statement geplaatst waarin
duidelijk gemaakt wordt dat DUWO een thuis wil bieden aan elke student, ongeacht
achtergrond, (seksuele) voorkeur, cultuur, religie of levensovertuiging. Wanneer onze
bewoners hier zorgen over hebben en zich niet sociaal veilig voelen, kunnen ze dit via een
meldknop bij ons melden, zodat we hier direct op kunnen reageren. We hebben de
samenwerking met onderwijsinstellingen op dit onderwerp verbeterd en ons eigen personeel
training gegeven.

In het streven naar inclusieve communities, stellen we onszelf steeds meer de vraag hoe we
onze schaarse woonruimte verdelen en invullen. Op dit moment krijgen bepaalde groepen
internationale studenten een landingsplaats in een gereserveerde woning. We denken na over
alternatieven, zo kunnen internationale bachelorstudenten mogelijk beter geholpen worden
met een regulier campuscontract. Verder bepalen de bewoners van groepswoningen zelf wie er
mogen wonen, via het systeem van instemming of hospiteren. Dit leidt tot hechte groepen
maar helaas niet altijd tot de gewenste inclusiviteit. DUWO neemt steeds meer deel aan de
maatschappelijke discussie over het spanningsveld dat ontstaat tussen sociale cohesie en
kansengelijkheid en beseft dat we de komende periode met dit dilemma aan de slag moeten.
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Wij zien studentenhuisvesting als een onafscheidelijk onderdeel van de campus en de stad.
We realiseren studentencomplexen met gezamenlijke ruimtes, (commerci€le) plinten en
maatschappelijke organisaties, welke uitnodigen tot ontmoeting tussen stad en student.
Variérend van de (buurt)winkel, coffeecorner tot de lokale tandartspraktijk. In de huisvesting
bieden we ook plek aan zorg-, maatschappelijke- en onderwijsinstellingen, met waar nodig
(externe) begeleiding van onze bewoners.

CONCLUDEREND

We hebben wat ons betreft de afgelopen vier jaar grote sprongen gemaakt op alle vijf de
vlakken, ondanks externe en interne uitdagingen. We zouden graag van jullie als
samenwerkingspartners willen weten hoe jullie naar deze vier jaar terugkijken en wat jullie aan
ons willen meegeven? Wijverwachten dat de komende jaren minstens zo uitdagend blijven en
dat er ook dan scherpe keuzes nodig blijven om onze missie zo goed mogelijk te blijven
uitvoeren. Waar liggen volgens jullie de prioriteiten als er afwegingen gemaakt moeten worden
rond betaalbaarheid en investeringen in beschikbaarheid en verduurzaming? Zijn er extra
uitdagingen om dat eerlijke thuis te blijven garanderen en ook iedereen gelijke kansen op een
kamer te geven? Hoe verhogen we, sociale veiligheid en sociale cohesie nog meer? En hoe
optimaliseren we onze organisatie en haar processen? En natuurlijk: hoe werken we nog beter
samen met jullie?

Eén ding weten we zeker. Onze klant verandert continu, en om de komende jaren aan hun
wensen en behoeften tegemoet te komen, zullen wij ook mee moeten blijven veranderen.



2 Recensie en samenvatting

21 Terugblik op visitatie 2016-2019

De vorige visitatiecommissie karakteriseerde DUWO als een dynamisch en eerlijk bedrijf dat
zich al 75 jaar inspant om studenten goed te huisvesten. In de vorige visitatieperiode scherpte
DUWO haar koers aan en verduidelijkte de verhouding tussen centrale en decentrale
onderdelen van de organisatie. Er werd een groot aantal woningen toegevoegd en op diverse
plekken werden projecten voor bijzondere categorieén binnen de doelgroep uitgevoerd. De
samenwerking met onderwijsinstellingen ten behoeve van nieuwbouw was goed. De
samenwerking met huurdersorganisaties verbeterde. Dat resulteerde in ruim voldoende tot
goede scores: tussen 7,2 voor Presteren volgens belanghebbenden en 8 voor Presteren naar
Vermogen.

De volgende leer- en verbeterpunten werden meegegeven:

e Erisbehoefte aan een agenda voor planmatig onderhoud, modernisatie en
verduurzaming van het bezit. Gezien de diversiteit in het woningbezit is daarbijeen
aanpaknodig die zowel effectief (maatwerk) als efficiént (uniformiteit) is.

e De communicatie met individuele huurders over operationele zaken kan worden
verbeterd, ook over onderhoud.

* Trends en ontwikkelingen kunnen, net als in de adviesraad met onderwijsinstellingen
gebeurt, ook met een aantal gemeenten worden besproken.

2.2 Krachtige specialist

Vanaf 1958, met de eerste grootschalige studentenflat in Delft, heeft DUWO zich ontwikkeld
tot de grootste studentenhuisvester van Nederland met ongeveer 33.000 verhuureenheden in
bezit of in beheer. DUWO heeft een zeer divers bezit waaronder veel oudere (monumentale)
pandenin het centrum van studentensteden. Dat betekent een grote opgave om de bestaande
woningvoorraad aan te passen aan de huidige eisen van duurzaamheid en community vorming.
En gezien de tekorten aan huisvesting voor studenten ligt daar ook een grote opgave.

Een studentenhuisvesteris op bepaalde punten anders dan reguliere corporaties, denk
bijvoorbeeld aan de mutatiegraad van meer dan 50 procent, waardoor bedrijfsprocessen
anders zijn ingericht. En de samenwerking met onderwijsinstellingen is nog belangrijker dan die
met gemeenten.

De visitatiecommissie heeft tijdens de visitatie een specialist en expertin

studentenhuisvesting gezien die de afgelopen jaren veel maatschappelijke waarde heeft
toegevoegd.
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2.3 Student centraal

DUWO laat haar focus op de student zien door haar aandacht voor klanttevredenheid, de
inrichting van haar communicatie(kanalen) en organisatie (met name het klantcontactcentrum
en procesverbeteringen vanuit het perspectief van de klant), de werving van studenten voor die
organisatie en de inzet van resident-assistants en beheerders.

Onder moeilijke marktomstandigheden zijn al ruim 900 woningen aan de voorraad toegevoegd.
Tot 2030 zullen nog bijna 9.000 woningen worden opgeleverd. DUWO heeft veel instrumenten
ingezet om haar wensportefeuille te realiseren: taakoverdracht, plannen voor uitbreiding naar
Rotterdam, bouwen in de regio net buiten studentensteden, beheer én eigendom, financiering
van een project van een collega-corporatie. DUWO oogst hiervoor veel waardering.

Dat DUWO de student centraal stelt moge ook hieruit blijken: DUWO is in staat gebleken om
de huren zo laag mogelijk te houden, gemiddeld lager in elk geval dan collega-
studentenhuisvesters. Dat dit voor de student met een smalle beurs nog niet laag genoegiis,
kan de visitatiecommissie overigens wel begrijpen.

DUWO heeft vorig jaar een plan ontwikkeld om al het bezit te verduurzamen en klaar te maken
voor de energietransitie. De organisatie, het financieel beleid en de sturing zijn aangepast. Op
dit gebied werden voorheen relatief kleine maatregelen genomen en werd ingezet op
gedragsverandering bij de huurders. De inhaalslag is nu begonnen. Voor een groot deel van de
partners is het nog niet zo zichtbaar wat DUWO doet aan verduurzaming.

Nieuwe ontwikkelingen of problemen worden professioneel opgepakt door onderzoek te doen,
data te verzamelen, inbreng van centrale specialisten in de analyse te gebruiken en decentrale
ervaringen uit de praktijk en couleur locale toe te voegen. Daarna volgt zorgvuldige
besluitvorming. Dat leidt tot goed onderbouwde beleidskeuzes, of het nou gaat om HR-beleid
of om portefeuillebeleid. Het kost ook tijd en de omgeving is steeds meer VUCA'. DUWO heeft
uitgesproken dat ze sneller van idee naar uitvoering wil. Dat is al eerder gelukt, denk
bijvoorbeeld aan de activiteiten voor studenten tijdens de coronapandemie en de acties tijdens
de energiecrisis. DUWO mag al met al trots zijn op haar doorzettingsvermogen en de resultaten
van haar acties.

"Volatile Uncertain Complex Ambiguous dat wil zeggen instabiel, onzeker, complex en voor verschillen in
interpretatie vatbaar.



2.3.1  Werken aan welzijn student

DUWO houdt rekening met de portemonnee van de student door huren af te stemmen op de
huurtoeslaggrens. Dat lukt vooral bij de zelfstandige eenheden. Echter, uit het oogpunt van
sociale cohesie voldoen onzelfstandige eenheden beter. DUWO heeft daarom het STING-
concept ontwikkeld (zelfstandige eenheden met eigen sanitair en keukentje; per groep een
gezamenlijke living room): best of both worlds. Diverse belanghebbenden waarderen dit
concept zeer. Studenten spreekt het aan.

Het welzijn van de student heeft de afgelopen jaren steeds meer aandacht gekregen in de vorm
van community vorming en sociale veiligheid. Er zijn uiteraard dingen die beter kunnen: nazorg
bijincidenten, soms overvraagde studentbeheerders, nog onvoldoende common rooms,
invulling met en door bewoners, type common room afstemmen op pand, aandachtvoor
fysieke middelen voor brandbestrijding. In de discussie over hospiteren ziet de
visitatiecommissie dat DUWO twee achterliggende waarden in balans probeert te houden: aan
de ene kant geeft hospiteren een grotere kans op groepscohesie, anderzijds kan het leiden tot
ongelijke kansen voor sommige studenten terwijlinclusie gewenst is. DUWO experimenteert
met aanpassingen van regels. Dat doet DUWO goed en in samenwerking met
onderwijsinstellingen en studenten.

Belanghebbenden zien dat DUWO werkt aan community building en sociale veiligheid. Zij
gaven tips om te leren van anderen die daar verder mee zijn. Dat zijn bijvoorbeeld
ouderenhuisvesters en grote commerciéle verhuurders.

24 Eigenzinnige maatschappelijke teamspeler

DUWO heeft zich ontwikkeld van een eigenzinnige solist tot een maatschappelijke teamspeler.
In de vorige bestuursperiode werd deze beweging al ingezet en het huidige bestuur zette deze
krachtig door.

DUWO is aanwezig in de stedelijke arena en in diverse netwerken. De belanghebbenden vinden
dat DUWO’s vestigingsdirecteuren, strategen en bestuurders het over de hele linie goed doen.

De samenwerkingspartners ervaren DUWO als initiatiefrijk, verantwoordelijkheid nemend en
met goede kennis en ervaring die gemakkelijk wordt gedeeld. DUWO doet volgens hen goede
voorstellen en staat open voor samenwerking. De belanghebbenden constateren dat DUWO
altijd het belang van de student voorop zet in samenwerkingsverbanden en overleggen. DUWO
levert toegevoegde waarde in de netwerken.

De partners van DUWO zien een duidelijke positieve ontwikkeling in de samenwerkingin
diverse verbanden. Veel van de partners, onder andere uit de zorg en het onderwijs, willen
helpen en meedenken vanaf een vroeg stadium.

De deelnemers zijn ingenomen met de Adviesraad?2 . Zij vinden de bijeenkomsten inspirerend,
goed georganiseerd en de adviezen worden opgevolgd. Naast de inhoudelijke resultaten,
versterkt de Adviesraad de kwaliteit van de relaties in het netwerk.

2DUWO richtte in 2005 de Adviesraad Studentenhuisvesting op waarin onderwijsinstellingen en
studentenvakbonden zitting hebben om deze invloed op het beleid te geven en gebruik te kunnen maken

van hun expertise.
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2.4.1 Sterke en ondernemende investeerder in studentenhuisvesting

De behoefte aan betaalbare studentenhuisvesting blijft onverminderd groot. DUWO heeft de
schaal, deskundigheid en slagkracht om met diverse partners die tot haar netwerk behoren
geschikte locaties te (her)ontwikkelen.

Een van de vragen in de position paper was waar de prioriteiten zouden moeten liggen als er
afwegingen gemaakt moeten worden rond betaalbaarheid en investeringen in beschikbaarheid
en verduurzaming. Het stellen van prioriteiten is sterk afhankelijk van de ontwikkelingenin de
omgeving; een omgeving die steeds meer een VUCA-karakter heeft. Blijf in ieder geval
verduurzamen en nieuwe eenheden bouwen omdat dat op langere termijn veel bijdraagt aan
betaalbaarheid en beschikbaarheid. Dat zijn juist de aspecten die door de belanghebbenden
het meest positief worden gewaardeerd. En blijf in strategische zin de unieke kwaliteiten van de
organisatie voor het doelmatig huisvesten van studenten koesteren en benutten. Dat is wat
DUWO in de brede volkshuisvesting onderscheidt en te bieden heeft.

2.4.2 Pionier en strategisch partner

Deze maatschappelijke visitatie laat zien dat DUWO inderdaad een belangrijke strategisch
partner is van onderwijsinstellingen en collega sociale (studenten)huisvesters in alle
gemeenten waar ze actief is. In Rotterdam en Almere bouwt DUWO die positie zorgvuldig op, in
open relatie met deze partners.

DUWO is in enkele gemeenten als pionier betrokken bij gebiedsontwikkeling en vervult die rol
met verve. Wat opvalt is dat het opbouwen van deze positie in en voor de gemeente
Amsterdam niet echt lukt. Verschillende belanghebbenden gaven aan dat sociale huisvesting
van studenten in Amsterdam beleidsmatig geen bijzondere aandachtkrijgt. Dat vermindert de
mogelijkheden van DUWO om daar optimaal aan te werken.

In de startbijeenkomstvan de visitatie kwam aan de orde dat veel gemeenten met
onderwijsinstellingen willen dat DUWO bij hun actief wordt. De visitatiecommissie heeft deze
gemeenten niet gesproken, alleen gemeenten waar DUWO al actief is. Uit de
visitatiegesprekken bleek wat belanghebbenden zo waarderen aan DUWO. Uiteraard is er een
grote behoefte aan woningen voor studenten en andere jongeren. Daarnaast geldt wat een
medewerker van de gemeente Den Haag zo mooi verwoordde: “er zijn plekken in de stad die
wel een dosis student kunnen gebruiken”. Studenten kunnen sterk bijdragen aan de
versterking van de veerkracht in wijken; denk bijvoorbeeld aan buren helpen of activiteiten
organiseren die ook voor de buurt leuk of interessant zijn. Het helpt natuurlijk ook dat DUWO
als deskundig en professioneel bekend staat en als corporatie met maatschappelijk vermogen
om in te zetten.

“Eigenzinnige maatschappelijke

teamspeler”
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2.5 Bredere focus RvC 2.6 Beleidsagenda voor de toekomst
De inzet van middelen en medewerkers is verbreed van vastgoed- naar maatschappelijke
doelstellingen in de visitatieperiode. De aandachtvan de RvC ging en gaat sterk uit naar de ¢ De positie van Nederland Kennisland en de huisvesting van (internationale)

financiéle en huisvestingskant. En tegelijkertijd nam de aandacht voor het toezicht op de
maatschappelijke doelstellingen zichtbaar toe in de afgelopen jaren. Om de rol als
sparringpartner verder te ontwikkelen, is de net bijna geheel vernieuwde RvC van plan het
netwerk van de leden in kaart te brengen en met het bestuur af stemmen. De
visitatiecommissie waardeert dat plan positief. Op die manier kan de rol als sparringpartner en
de rolin het netwerk van DUWO nog verder groeien.

studenten zijn in beweging. De discussie daarover gaat effect krijgen op
toekomstige investeringscondities voor studentenhuisvesters zoals DUWO.
Werk er daarom extra aan om die gewaardeerde sterke en ondernemende
investeerder in sociale studentenhuisvesting te blijven. Behoud de scherpe
focus op de student. Bewaak goed de grenzen van je eigen mogelijkheden en

Een vraag voor de visitatie van de RvC is hoe een verantwoorde ambitie neer te zetten. Veel stem die actief af met de partijen die zelf ook echt strategisch partnerschap
gemeenten willen DUWO binnenhalen, niet alles is te realiseren. Het is belangrijk initiatieven met DUWO nastreven.

en plannen behapbaar te houden en te kaderen vanuit de kerncompetenties van DUWO. De . In een VUCA-omgeving is het natuurlijk belangrijk om sneller van idee naar
RvC speelt daar een rolin door erop toe te zien dat DUWO voldoende responsief is op uitvoering te komen. Evalueer (ex ante en ex post) daartoe vaker met
veranderingen in de maatschappij en deze goed vertaalt in de strategie. De RvC zou daarbijnog samenwerkingspartners. Wat leer je van toen het wel lukte? Leer ook van
meer het evenwicht tussen de maatschappelijke ambities en de maatschappelijke capaciteit anderen (ouderenhuisvesters, commerciélen, buitenland).

kunnen monitoren.

. Blijf experimenteren en leren. Neem niet het verhogen van de tevredenheid
als doel op zich. Werk door aan het verbeteren van prestaties want dan volgt
het tevredenheidscijfer vanzelf.

. Blijf investeren in de medewerkers. Borg de aanwezige specialistische kennis
(bijvoorbeeld over verhuur aan en communicatie met studenten, over
ontwikkeling van onzelfstandige eenheden) voor de toekomst.

. Sommige gemeenten, zoals bijvoorbeeld Amsterdam, kiezen voor meer
gemengd wonen. Als je in die gemeenten toch wilt bouwen, werk dan samen
met reguliere corporaties zoals bijvoorbeeld Vidomes, Lieven de Key en
Rochdale. Evalueer bestaande projecten en breid dat soort gezamenlijke
projecten uit.

. Houd de balans tussen de waarden groepscohesie en inclusie in de
discussie over het hospiteren. Zet de experimenten met aangepaste vormen
van toewijzing voort om in te kunnen spelen op ontwikkelingen en wensen op
dit gebied. Pas de regels voor hospiteren verder aan.

“Gewaardeerde ondernemende
investeerder”
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Samenvattend oordeel

@ Maatschappelijke waarde *****

Sterke punten

e Goede aansluiting op de doelgroep. Meer focus op student.

Huurbeleid: zeer groot deel woningvoorraad onder de huurtoeslaggrens. Gemiddelde huurprijs is laag.
STING-concept.

Ondanks de (markt)omstandigheden optimaal geacteerd. Bijna 900 woningen toegevoegd; veel projecten in
pijplijn.

Inzet waaier aan instrumenten om duidelijke wensportefeuille te realiseren (taakoverdracht, uitbreiding naar
Rotterdam, bouwen net buiten studentensteden).

Gewerkt aan energiebewust gedrag van studenten en kleine duurzaamheidsmaatregelen uitgevoerd.
Duurzame inrichting common rooms en eigen kantoren.

Inzet van resident assistents, beheerders.

Common rooms zijn verbindend, vooral als ze gezamenlijk worden ingericht.

Leerpunten

¢ Voortgangsinformatie aan individuele huurders.

e Zorgvanafhet beginin een “nieuwe” stad voor huurdersbetrokkenheid.

e Benutting common rooms vergroten in samenwerking met welzijnsorganisaties.
* Leren van anderen over community (Woonzorg/ Talis, commerciélen).

Maatschappelijke verankering

) 2.0, 8 0X¢

¢ Goede relaties met huurdersorganisaties, ggmeenten, onderwijsinstellingen, collega-corporaties,
zorgorganisaties en overige belanghebbenden.

¢ Via Kences is met succes gelobbyd voor tegemoetkoming in de energiekosten voor studenten.

¢ Gemakkelijk best practices delen.

¢ Sterk merk met aantrekkingskracht.

Leerpunten

¢ Haal nog meer uit het netwerk. Gebruik expertise van samenwerkingspartners meer.

¢ Coalitievorming met studentenorganisaties en collega-corporaties t.b.v.
beschikbaarheid en betaalbaarheid.

Note: Zie Bijlage 1 voor de waarderingen.

***** = uitstekend ****iﬁ( = goed ***jﬁﬁﬁ( = naar behoren **iﬁ{** = voor verbetering vatbaar *iﬁ{iﬁ(iﬁ{* = onvoldoende

*}"‘J Besturing ). 0.0.0 . §X¢

Sterke punten

¢ Beleidsontwikkeling: onderbouwing en samenhang.

¢ Beleidsvorming: duidelijke bijdragen centraal en decentraal.
¢ Beleidscyclus compleet en beproefd.

e Sturingsinformatie voor verschillende niveaus.

* Wendbaarheid (coronapandemie, energiecrisis).

Leerpunten
* Focus RvC mag nog meer naar maatschappelijke doelstellingen. Keuze rol in het netwerk maken.
¢ Versterk de evaluatie met de samenwerkingspartners.

‘g‘. Maatschappelijke capaciteit

1 8.0 8 P

* Samenhangende visie op inzet middelen, organisatie en maatschappelijke doelstellingen.
¢ Inzichtin de eigen kwetsbaarheden en actie daarop.

¢ Consequent organisatie aangepast en versterkt.

* Erkend specialistin studentenhuisvesting.

Leerpunten

¢ Meedoen aan de Aedes-benchmark voor vergelijken met studentenhuisvesters?
* Verzuim en verloop blijven aandacht behoeven.

* Houdt kwaliteit in de organisatie goed op peil. Blijf investeren in het personeel.




3 Maatschappelijke waarde

Het visitatieveld Maatschappelijke waarde richt
zich op de prestaties van de corporaties, in
verhouding tot de maatschappelijke en
volkshuisvestelijke opgaven.

In overleg tussen visitatiecommissie en corporatie is afgesproken om aan de
hand van vijf opgaven de maatschappelijke waarde van DUWO te
onderzoeken.

Klanttevredenheid en huurdersbetrokkenheid
Betaalbaarheid

Beschikbaarheid

Duurzaamheid

Community en sociale veiligheid

ol wbd =
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OPGAVE 1

ENHEID EN HUURD

ETROKKENHEID

Belang- .

Verbeter communicatie met
individuele huurders, vooral
voortgangsinformatie bijvoorbeeld
bij reparaties.

3.1 Opgave 1 Klanttevredenheid en huurdersbetrokkenheid
Deze opgave maakt deel uit van de ambities van DUWO zoals die zijn vastgelegd in het

Huurders-
ondernemingsplan. Het is DUWO’s ambitie om de algemene klanttevredenheid in 2026 in het

woonbelevingsonderzoek op een 8 te krijgen en de aspecten van de dienstverlening gemiddeld ASvA
op een 8,5in 2026. En DUWO meet de NPS (net promotor score3) ; daaris het doel om op een

score van +13 uit te komen.

3.1.1  Ondernomen acties

DUWO gebruikte de uitkomsten van de onderzoeken om te verbeteren. DUWO heeft haar
communicatiekanalen nog meer afgestemd op de doelgroep (WhatsApp, chat-functie, eigen Gemeenten
app, social media). Het KlantContactCentrum is gecentraliseerd. Een apart team beantwoordt

de vragen en klachten via online kanalen. Voor internationale studenten is er een warm

welkom, een apart platform en worden activiteiten georganiseerd. Room.nlis ontwikkeld als

aanbodplatform van woonruimte van DUWO, Idealis en Lefier. Het Landelijk Inschrijfportaal

(LIP) is in ontwikkeling met Lieven de Key, SSH XL en SSH&.

DUWO heeft de inzet van beheerders en resident assistants uitgebreid naar alle vestigingen.

Er is een nieuwe samenwerkingsovereenkomst met 4 van de 5 huurdersorganisaties

afgesloten.
Onderwijs-
instellingen

3.1.2 Resultaten opgave

In het woonbelevingsonderzoek van 2023 scoorde de algemene tevredenheid een 7,5; in 2020
was dit nog 6,4. Daarmee is de doelstelling voor 2024 behaald en lijkt DUWO goed op weg voor
2030. DUWO volgt ook de klanttevredenheid over de verschillende vormen van dienstverlening:
in 2023 was het gemiddelde een 7,5. De NPS was in 2023 +5.

3.1.3 Waarderingvisitatiecommissie

Zie totaal waardering visitatiecommissie opgave 1 t/m 5.
Collega-
corporaties

Commerciéle

verhuurder/

woningbelegger

° Net promotor score meet de klantloyaliteit door te vragen hoe waarschijnlijk het is dat de
klant het bedrijf zou aanbevelen aan een vriend of collega. De NPSis verschil tussen het
percentage promotors (degenen die een 8 of 9 of 10 geven) en het percentage critici
(degenen die een 0 tot en met een 6 geven).
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organisaties en

Zorginstanties

naar behoren

Amstelveen,
Leiden, Den Haag,
Amsterdam: goed

Delft: goed >
uitstekend

Haagse
Hogeschool: naar
behoren

TU Delft: naar
behoren - goed

UvVA, InHolland, VU,
ISS: goed

Leidse Hogeschool,
Universiteit Leiden:
uitstekend

Kences, Vidomes: te
weinig zicht voor een

oordeel.

Idealis SSH& en
SSH XL: goed

Lieven de Key,
AFWC: uitstekend

Rockfield: goed

Jess, Jados: naar
behoren

DUWO stimuleert bewonersparticipatie, zet
sociaal beheerders in en steunt de
huurdersorganisaties.

Vrij goede service, zeker vergeleken met
anderen, gefocust op studenten.

Weinig klachten; ook niet via de Raad.
Goede cijfers.

Problemen opgelost: bijvoorbeeld door
internationals achtergelaten fietsen.

Bij DUWO werken jonge mensen die dicht bij
studenten staan.

Bejegening van de studenten is laatste jaren
flink verbeterd.
Processen zijn goed op orde.

Onder de indruk van de hoge cijfers bij deze
groep superkritische klanten. Resident
assistants dragen eraan bij.

Processen zijn goed ingericht.

Uitbesteden van taken is efficiént (resident-
assistants).

Het loopt goed. Hen bereiken weinig
klachten.

Maak reclame over het beleid naar
studenten.

Zet studenten via de huisvesting ook
in voor maatschappelijke doelen ten
faveure van een grotere community.

Investeer nog meer in
klantvriendelijkheid; laat het eigen
strakke proces niet altijd leidend zijn.

Een app-groep per complex zou
handig zijn.

Richt je nietop de
tevredenheidscijfers op zich, maar
op de verbetering van de prestaties
op de opgaven, dan volgt de
tevredenheid vanzelf.

Uitbesteden van taken aan huurders
is ook kwetsbaar: wie krijg je?

13



3.2 Opgave 2 Betaalbaarheid

In het Landelijk Actieplan Studentenhuisvesting 2022-2030 zijn afspraken opgenomen om de
betaalbaarheid van woningen voor studenten te bevorderen. Studenten hebben een beperkt
budget. Alleen voor een zelfstandige woning kan huurtoeslag worden aangevraagd of bij
aangewezen onzelfstandige eenheden (ongeveer 60 procent van de onzelfstandige eenheden
bijDUWO is in het verleden aangewezen voor de huurtoeslag).

De woonlasten liggen daardoor voor kamers hoger dan voor studio’s. Huurders onder de 23 jaar
kunnen alleen huurtoeslag aanvragen voor woningen met een huur onder de
kwaliteitskortingsgrens (2023: euro 452,20). DUWO heeft als doel gesteld om 75 procent van
haar woningen onder de kwaliteitskortingsgrens te laten vallen en de rest van haar woningen
voornamelijk onder de eerste aftoppingsgrens (2023: euro 647,19).

3.2.1 Ondernomen acties

DUWO heeft een gematigd huurbeleid gevoerd. Dat is in lijn met de landelijke regelgeving van
de afgelopen jaren. DUWO heeft haar huren in 2023 verhoogd ten behoeve van haar grote
opgaven in met name nieuwbouw en verduurzaming.

Een belangrijk deel van de woonlasten zijn energiekosten. DUWO heeft in Kencesverband met
succes gepleit voor het toekennen van de tegemoetkoming in de energiekosten aan studenten.

3.2.2 Resultaten opgave

In 2023 viel 81,7 procent van de woningvoorraad onder de kwaliteitskortingsgrens en de rest
onder de eerste aftoppingsgrens.

De gemiddelde huren stegen van euro 360 in 2020 naar euro 389 in 2023. Daarmee is de
gemiddelde huur bij DUWO de laagste van de studenthuisvesters, zo blijkt uit de dVi-gegevens.
De huurachterstand liep op van 0,4 procent van de huursom in 2020 tot 1,5 procent in 2023,
hoger dan de eigen norm van 0,6 procent. Dit gebeurde ondanks de Vroeg-erop-af-aanpak, de
inzet van schuldhulpmaatje en vrijstellingen van gemeentelijke heffingen in Leiden en Delft. In
2023 waren er problemen met incasso bij de invoering van het nieuwe ERP-systeem.

3.2.3 Waarderingvisitatiecommissie
Zie totaal waardering visitatiecommissie opgave 1 t/m 5.
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Huurders-
organisaties en
ASVA

Gemeenten

Onderwijs-
instellingen

Collega-
corporaties

Commerciéle
verhuurder/
woningbelegger

Zorginstanties

tussen naar behoren
- goed

Amstelveen: naar
behoren

Delft, Leiden: goed

Den Haag,
Amsterdam:
uitstekend

ISS: naar behoren

TU Delft,
Universiteit Leiden,
Haagse
Hogeschool,UvVA,
InHolland: goed

Hogeschool Leiden:

goed - uitstekend
VU: uitstekend

Vidomes, SSH&,
SSH XL: naar
behoren

AFWC: goed
Lieven de Key,

Kences, Idealis:
uitstekend

Rockfield:
uitstekend

Jess, Jados: goed

OPGAVE 2 BE RHEID
B

Vergeleken met commerciéle verhuurders
betaalbare huren en betere kwaliteit.
DUWO heeft jarenlang de huren maximaal
verhoogd; afgelopen jaren lagere
huurverhogingen door overheidsbeleid.
Koppeling (aanvangs)huur aan
huurtoeslaggrens. Servicekosten staan op
de website.

Vergeleken met de rest van Amsterdam is
de betaalbaarheid fantastisch maar
studenten moeten veel lenen.

De prijs/kwaliteitverhouding is goed.

Passend bij de doelgroep. Alle woningen
onder aftoppingsgrens.

Service kosten niet te hoog.

STINGs, met huurtoeslag, goed concept.
Sociale verhuurder, niet op luxe gericht.
DUWO houdt zich aan afspraken. Toen
energiekosten stegen, zijn studenten
tegemoetgekomen.

Het zou mooi zijn als er meer
onzelfstandige eenheden werden
ontwikkeld.

Huren zijn hoog voor buitenlandse
studenten (vaak geen huurtoeslag).
STING-concept: innovatief; goed over
nagedacht.

Vergeleken met andere aanbieders lage
huren maar duur voor studenten.

DUWO calculeert scherp en is steeds bezig
te verbeteren.

Begrip voor recent opzoeken grens.

STING-concept verder uitrollen.

Zet meer in op onzelfstandige
eenheden.

Zet zwaarder in op lobby voor
huurtoeslag voor onzelfstandige
eenheden.

Spanning tussen de financiéle drijfveer en
het maatschappelijk hart. Geen
huurverhoging bij E, F, G-labels tot na
verduurzaming.

Inzet in Kencesverband voor de
tegemoetkoming energiekosten voor
studenten.

Beter dan anderen, zeker gezien de markt,
de concurrentiepositie en de grondprijzen.

Let op hetrisico van koppelen
betaalbaarheid aan woonlasten: wat
als de energieprijzen weer stijgen of
de huurtoeslag wijzigt?

Kan niet beter of goedkoper.

Rekening gehouden met de portemonnee
van jongeren.

Rekening gehouden met huurgrens ten
behoeve van huurtoeslag. DUWO topt af. De
prijs-kwaliteitverhouding is goed.

Houd servicekosten nog beter in de
gaten.

14



3.3 Opgave 3 Beschikbaarheid
Het hoofddoelvan het Landelijk Actieplan Studentenhuisvesting is om 60.000 extra Huurders-

wooneenheden voor studenten te realiseren voor 2030. Op basis van het LAS heeft DUWO ASVA
prestatieafspraken gemaakt in Delft, Leiden, Den Haag, Amsterdam, Haarlemmermeer en

Amstelveen. DUWO heeft zich ten doel gesteld om eind 2033 40.000 eenheden te verhuren.

Daarvan zou in 2033 49 procent uit zelfstandige eenheden moeten bestaan. En tenminste 70

procent van de eenheden in 2033 zou eigendom van DUWO moeten zijn. DUWO zorgt voor

beschikbaarheid voor bijzondere doelgroepen vanuit het standpunt dat deze ook tot de

doelgroep studenten behoren.

3.3.1 Ondernomen acties Gemeenten
In de visitatieperiode voegde DUWO bijna 900 woningen toe door nieuwbouw en transformatie

van bestaande gebouwen tot studentenwoningen. Voorbeelden zijn de nieuwbouw aan het

Kolffpadin Leiden, de transformatie van de voormalige koepelgevangenis in Haarlem,

transformatie van het Rode Kruisgebouw in Den Haag en de tijdelijke woningenin de

Oudemanhuispoortin Amsterdam. DUWO financierde de nieuwbouw aan de Marijkeweg in

Wageningen die Idealis beheert.

DUWO verkocht in de visitatieperiode na de nodige inspanning 974 niet-studenteneenheden

aan de Delftse corporatie Vidomes en kocht van hen ruim 100 kleine voor studenten geschikte

eenheden. DUWO zoekt ook naar locaties voor nieuwbouw buiten de grote studentensteden,
Onderwijs-

bijvoorbeeld in Leiderdorp, Oegstgeest, Voorschoten, Almere, Hoofddorp. Het gaat dan om instellingen

locaties met goede verbindingen met de onderwijsinstellingen.

DUWO begon met het aanbieden van het STING-concept: units met eigen sanitair en keukentje
én een living room (woonkamer met open keuken) per groep van 8 tot 12 personen.

DUWO heeft diverse woonprojecten voor bijzondere groepen studenten (bijvoorbeeld
autistische studenten, gemixte wooncomplexen met statushouders en jonge moeders) zo
nodig in samenwerking met zorg- en welzijnsorganisaties.

3.3.2 Resultaten opgave
De woningvoorraad van DUWO steeg met 882 eenheden in de visitatieperiode. Er zijn nu 1.846

eenheden in aanbouw. Tot 2030 voegt DUWO 8.699 verhuureenheden toe door nieuwbouw,

Collega-

aankoop en aanhuur; dit zijn “harde” projecten (voorbij de onderzoeksfase). o alies

De wachttijd voor zelfstandige eenheden op Room.nl steeg in de visitatieperiode van 47 naar
52 maanden gemiddeld.

In 2023 was 24 procent van de woningvoorraad in beheer voor derden; bij 3,2 procent was
sprake van gedeeld beheer. Het percentage zelfstandige eenheden was eind 2023 53,6
procent, ongeveer gelijk aan het percentage in 2020 (53,0 procent).

Commerciéle

3.3.3  Waarderingvisitatiecommissie ML

Zie totaal waardering visitatiecommissie opgave 1 t/m 5.

Zorginstanties
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organisaties en

woningbelegger

Tussen naar behoren
-> zeer goed

goed > uitstekend

Leiden, Amsterdam:

naar behoren
Den Haag: goed

Amstelveen, Delft:
uitstekend

TU Delft: voor
verbetering vatbaar

ISS, Universiteit
Leiden: naar
behoren

Hogeschool Leiden,
Haagse
Hogeschool,
InHolland, Haagse
Hogeschool, VU:
goed

UVA: uitstekend

Lieven de Key en
AFWC: naar behoren

Idealis: naar
behoren > goed

Vidomes, Kences:
goed

SSH&, SSH XL:
uitstekend

Rockfield: naar
behoren

Jess: geen oordeel

Jados: naar behoren

Ondanks moeilijke omstandigheden (weinig
bouwgrond, houding gemeenten) haalt
DUWO nu alles uit de kast.

Het verkennen van alle mogelijkheden, ook
in randgemeenten.

600 vhe in voorbereiding in Leiden.
Koploper in de strijd om bouwlocatie
Kronenburg en inzet op bouwen in de regio.
In het verschiet: projecten The Grace,
Waldorp Four, Verheeskade.

Het blijven zoeken naar meer locaties.
Urgentie opgave goed in beeld. DUWO voert
bidboek gestaag uit.

Delft: door plan uitbreiding Rotterdam kan
in Delft balans tussen studenten en andere
bewoners behouden blijven.

DUWO denkt goed mee in plannen
uitbreiding naar Rotterdam. DUWO brengt
kennis in op het gebied van huisvesting,
ontwikkeling en beheer. Inzet op versnelling
nieuwbouw. Aanspreken partners op rol
hierin.

DUWO helptin jaren dat er te weinig
eenheden beschikbaar zijn.

DUWO doet wat mogelijk is.

Bouwen in Hoofddorp, Zaanstad, Almere:
dichtbij, goed bereikbaar.

Ingewikkeld in Amsterdam: prioriteit
gemeente bij woningen voor ouderen en
gezinnen. 800 eenheden op Strandeiland; er
zit genoeg in de pijplijn, zo’n 2.000 vhe.
Waardering voor de hulp (bij financiering) bij
project Marijkeweg, Wageningen.

Door taakoverdracht vrijkomende middelen
zijn volgens afspraak in Delft ingezet.
DUWO = koploper; afgelopen jaren meeste
eenheden toegevoegd.

DUWO blijft locaties zoeken. DUWO maakt
mooie dingen.

Plan uitbreiding Rotterdam: Collega-
studentenhuisvesters hebben er geen
problemen mee i.v.m. grote opgave.

Prestatie binnen de huidige
marktomstandigheden.

DUWO haalt alles uit de kast voor het
woningbouwproject op de Zuidas
(Amsterdam).

OPGAVE 3 BESCHIKBAARHEID
I

Een DUWO-breed beleid voor
renovatie, aanbouwen etc. is aan te
bevelen. Als dateenmaal is
overeengekomen hoef je niet steeds
instemming van bewoners te zoeken.

Meer focus aanbrengen; liever één of
twee projecten in Leiden dan veel
wilde en diverse ideeén. Meer
aandacht voor doorstroom.

Kansen: grond van onderwijs-
instellingen; transformatieprojecten.
Meewerken aan grotere
(transformatie)projecten, ook al ben
je daar een kleine speler.

Let op: ongeloof over wachttijden.
Moderner ontwikkelen (Stedenbouw-
kundigen, Amsterdam).

Honderden woningen tijdelijk aan
voorraad onttrokken voor
verduurzaming en groot onderhoud
in Delft was niet afgestemd. Regel
het opvangen daarvan vooraf beter.
Randvoorwaarden voor projecten,
(maximale Huurprijzen; verhouding
zelfstandig/onzelfstandig) samen
bespreken en meegeven voor
gesprekken met gemeente Leiden.
Blijf zoeken naar
nieuwbouwlocaties, ook op
“postzegels” in de stad of in
omliggende gemeenten.

InHolland had DUWO ook graag in
Alkmaar gezien.

Gezien grote opgaven middelen hard
nodig in Delft en regio Haaglanden.
Rotterdamse nieuwbouwplannen
niet verstandig.
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3.4 Opgave 4 Duurzaamheid

In de nationale prestatieafspraken is overeengekomen 450.000 woningen aardgasvrij te maken
voor 2030, om te isoleren en om uiterlijk in 2028 geen woningen met het label E, F of G meer te
hebben.

DUWO heeft zich ten doel gesteld om in 2033 85 procent van haar eenheden transitiegereed te

Huurders-

ASVA

hebben. Dat wil zeggen dat de panden maximaal voorbereid zijn om tegen 2050 CO2-neutraal
te zijn waarbij alleen nog een aansluiting op een duurzame warmtebron, zoals een warmtenet,
duurzame installaties of opwekkingstechnieken moeten volgen. Daarnaast wil DUWO beter

inzicht geven in individueel energiegebruik en energiebewust gedrag stimuleren.

3.4.1 Ondernomen acties

DUWO werkte een plan uit om verschillende soorten van complexen te verduurzamen en het EOR.
financiéle beleid en de sturing werden aangepast om goed zicht te houden op de financiéle

haalbaarheid. De organisatie werd versterkt door extra medewerkers aan te nemen en de

kennis op dit gebied bij te spijkeren.

De nieuwbouw voldoet aan alle duurzaamheidseisen. Er waren pilots natuurinclusief en

klimaatadaptief bouwen. Er werden zonnepanelen geplaatst. Kleine energiebesparende

maatregelen werden ondersteund (denk aan radiatorfolie, tochtstrips en ledverlichting).

3.4.2 Resultaten opgave
Nieuwbouw werd met een A of hoger label opgeleverd. DUWO voerde diverse

Onderwijs-

verduurzamingsprojecten uit. Enkele voorbeelden: in Delft is een open warmtenet in
instellingen

voorbereiding; in Leiden werden 2 monumentale panden aan de Hooigracht als pilot
aangepakt; op het Amsterdam Science Park werden 720 woningen aardgasvrij gemaakt (de
nieuwbouw op Science Park 2 was al aardgasvrij). Kleine energiebesparende maatregelen
werden ondersteund (denk aan radiatorfolie, tochtstrips en ledverlichting). Energiecoaches
leverden bespaartips aan bewoners.

In 2023 had 40 procent van de eenheden B-label of beter; in 2020 was dit nog 27 procent.
Transitiegereed is ongeveer gelijk te stellen aan label B. 6 procent had nog een E, F of G-label in
2023.

43 procent van de eenheden had nog geen definitief label (tot voor kort bestond er nog geen

Collega-
corporaties

verplicht label voor onzelfstandige eenheden).
3.4.3 Waarderingvisitatiecommissie

Zie totaal waardering visitatiecommi opgave 1t/m 5.

Commerciéle

verhuurder/

woningbelegger

Zorginstanties
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organisaties en

tussen ruim boven
“voor verbetering
vatbaar” = ruim
boven “naar behoren”

Delft, Amstelveen:
naar behoren

Leiden, Den Haag:
geen oordeel

Amsterdam: goed

Universiteit Leiden,
de Hogeschool
Leiden, Haagse
Hogeschool, ISS:
naar behoren

VU; naar behoren >
goed

TU Delft: goed

InHolland, UvA:
geen oordeel

Lieven de Key,
AFWC, Idealis,
Kences, SSH&, SSH
XL: goed

Vidomes; naar
behoren - goed

naar behoren (oordeel
is op basis van het
voorgenomen beleid)

Jess: naar behoren

Nieuwbouw. Inrichten common rooms uit
Kringloop. Bewoners hebben veel zelf

gefikst. Eigen kantoor en elektrische fietsen.

Pilot verduurzaming monumentaal pand in
Delft is goed gedaan.

Goede voornemens en plannen;
verduurzaming bestaande voorraad gaat nu
pas echt beginnen.

Relatief nieuw bezit in Den Haag.

Gedegen aanpak Uilenstede vraagt grote
investering en is positief besproken.

Combinatie met renovatie. In Leiden
komende jaren 200 vhe per jaar aangepakt.

Panden Doris Rijkersplein en Bazarlaan
kregen zonnepanelen en nieuwe kozijnen.

Goede plannen, met regelmaat
geagendeerd, goede
samenwerkingsverbanden (geothermie).

Ambitie is goed.

Inzet voor tegemoetkoming in
energiekosten voor studentenwoningen.
Investeringen; organisatie ingericht voor
verduurzaming.

Vergeleken met anderen zijn de prestaties
goed. Gebruik van waterstof en solar tubes
is echtinnovatief.

DUWO heeft haar nek uitgestoken voor
open warmtenet in Delft.

Communicatie over MJOB is verbeterd.

OPGAVE 4 DUURZAAMHEID
EE N

Er moet meer gebeuren om het doel
te bereiken.

Vooral oude panden en ook tijdelijke
woningen en containerwoningen
verdienen aandacht.

Een vast aanspreekpunt met
doorzettingsmacht is gewenst.

Tempo van verduurzaming
Uilenstede zou omhoog mogen.

Voor biobased modulair bouwen is
waarschijnlijk schaalvergroting
nodig.
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OPGAVE 5 COMMUNITY EN VEILIG

ID

Belan .

3.5 Opgave 5 Community en veiligheid
DUWO wil meer aandacht besteden aan sociale cohesie in de studentenhuisvesting. Dit

vertaalt zich in het verbeteren of inrichten van living of common rooms en de inzet van resident
Huurders-
organisaties en

verder ontwikkelen zodat deze perfect aansluiten op de wensen van de klant en de juiste klant ASVA

assistants, studentbeheerders en bewonerscommissies. DUWO wil haar vastgoedformules

in het juiste product kan worden geplaatst. DUWO wil juist ook onzelfstandige woonruimte
blijven bieden.
DUWO wil dat studenten de tijd van hun leven kunnen hebben en onbezorgd kunnen wonen.
Daarom is er aandacht voor sociale veiligheid en het voorkomen en aanpakken van
grensoverschrijdend gedrag. Hospiteren zorgt aan de ene kantvoor meer sociale cohesie, aan
de andere kant kan het een mechanisme zijn voor uitsluiting van bepaalde groepen. DUWO
voert hier onderzoek naar uit en zoekt naar de balans die er voor zorgt dat iedere student een
redelijke kans heeft op huisvesting.
Gemeenten
3.5.1 Ondernomen acties/ resultaten opgave
In 2023 waren er 143 common en living rooms ingericht.
DUWO leverde nieuwbouw op volgens het STING-concept.
Voor de sociale veiligheid werden de volgende acties ondernomen:
e Statement op de website: Voel je thuis bij DUWO - Stichting DUWO
e Huurcontracten en -voorwaarden zijn aangepast: “passend gedrag en respectvol in
relaties met kamer-, huisgenoten, buren en medebewoners”.
¢ Medewerkers worden getraind zodat zij kunnen signaleren, een eerste gesprek voeren
en doorverwijzen.
e Samenwerking met politie, gemeenten, onderwijsinstellingen, zorginstellingen en

Onderwijs-

huurdersorganisaties. instellingen

e Agendering bij Kences.
Uit het onderzoek naar hospiteren bleek dat er geen aanwijzingen waren voor directe
discriminatie. Toch blijft DUWO de maatschappelijke discussie volgen en zijn al kleine
aanpassingen gedaan aan het hospiteersysteem.

3.5.2 Waarderingvisitatiecommissie
Zie totaal waardering visitatiecommissie opgave 1 t/m 5.

Collega-
corporaties

Zorginstanties
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Tussen naar behoren
- goed

Delft, Amsterdam:
goed

Den Haag: meer dan
goed

Amstelveen, Leiden:

uitstekend

VU, Haagse
Hogeschool: naar
behoren

TU Delft: naar
behoren >
uitstekend

UvVA, InHolland:
goed

Universiteit Leiden
en Hogeschool
Leiden: uitstekend

ISS: pand Doris

Rijkersplein
uitstekend

Idealis, SSH&: naar
behoren

Vidomes: naar
behoren - goed

SSH XL: goed

Lieven de Key,
AFWC: heel goed

Kences: geen
oordeel

Jess: geen oordeel
Jados: goed

DUWO heeft beleid gemaakt en voert dat
actief uit. DUWO doet haar best. Common
rooms geven boost aan sociale cohesie.
Pilot extra beveiliging op prijs gesteld.
Incidenten over het algemeen goed
opgepakt.

Veel aandacht sociale veiligheid. Inzet van
resident assistants en contactpersonen.
Gelijk aandacht ervoor in nieuwe projecten.
Hospiteren: goed, geleidelijk aangepakt.

Aanpak overlast in coronaperiode. Aanpak
common rooms. Plek voor statushouders
en autistische studenten.

STING-concept; sociaal; 18m2. Gespikkeld
toewijzen in Sluisbuurt. Zuidas.
Uiteindelijk afsluiten algemene toegang tot
complex en intercoms aangelegd.

Prominent onderdeel van beleid.

Inzet voor Oekrainers, statushouders.
Theater. Hulpverleners. Al jaren geen
springers meer. Samenwerking met
universiteit: niet opdagen op college
DUWO belt aan.

DUWO is ook bij corporatie-overstijgende
activiteiten actief.

Goede en onverbiddelijke reactie op
incidenten. Goede samenwerking met
politie.

Er is goed over nagedacht en er worden
dingen uitgeprobeerd.

Common room en inzet resident assistants
hebben effect.

Concept bedacht waar mensen graag willen
zijn. Acceptabele prijs én gelegenheid om
band op te bouwen.

Ontwikkeling in denken gemaakt, stappen
gezet.

DUWO zoekt steeds oplossingen. Stoer om
vragen te stellen over hospiteren en
ongelijke kansen.

Veel aandacht voor common rooms. DUWO
treedt op, bij brand, bij overlast eniillegale
onderhuur. Locatie van DUWO midden
tussen complexen= we zijn dichtbij.

Gezamenlijke aanpak eenzaamheid
complex Lammeschans/Driehoek.

Common room op elke verdieping,
niet alleen onder in een gebouw.
Nazorg bijincidenten verbeteren.
Taken niet bij studentbeheerders
neerleggen; dat is overvragen.
Nieuwbouw: in architectuur al
rekening houden met bevorderen
sociale cohesie.

Meer aandacht voor brandveiligheid:
plaats brandblussers, meldsysteem
met alarmcentrale, branddekens.
Meng Nederlandse en internationale
studenten.

Ga vooral door met overlast actief
aanpakken.

Blijf de discussie over hospiteren
voeren.

Stop met hospiteren.

Niet alleen financiéle afwegingen
maken bij afsluiten algemene
toegang van complexen.

Zetvooral door. Leer van
Kopenhagen, Vancouver en
commerciéle verhuurders ; daar is
men al verder.

Meer (sociaal) beheerders.
Een huiskamer per verdieping zou
beter zijn.

Maatwerk per pand nodig; aansluiten
bij wat bewoners vragen.

Kleine ingrepen: maak een app-
groep bij aankomst internationals;
welkomstbarbecue.

Kansengelijkheid meer bevorderen.

Meer aandacht nodig voor veiligheid
tussen de woningen op de campus.

Samen nadenken over: hoe sluit je
aan op steeds wisselende generaties
studenten?

Meer inzet gewenst op sociaal
beheer.

Blijf aandacht geven aanillegale

onderhuur bij de huidige schaarste
op woningmarkt.
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https://www.duwo.nl/ik-huur/veilig-en-gezond/sociale-veiligheid/voel-je-thuis-bij-duwo#/

Waardering visitatiecommissie opgaven maatschappelijke waarde —

3.1.3  Opgave 1 Klanttevredenheid en huurdersbetrokkenheid

De commissie vindt dat DUWO op het thema Klanttevredenheid en Huurdersbetrokkenheid
goed presteert, zoals blijkt uit de sterke punten hierna. DUWO heeft hierin goede stappen
gezet. De belanghebbenden waarderen de prestaties van naar behoren tot uitstekend.

Sterke punten
e Goed onderbouwde acties. Doen én strategisch denken.
e Goed besefvan veranderingen in de doelgroep en goede aansluiting daarop.
e Sterkerinfocus gekomen, van vastgoedfocus naar focus op student.
* Volwassen omgang met de huurdersorganisaties.
* Huurdersorganisaties overal betrokken bij prestatieafspraken.
e Aanspreekpunt per complex, inzet resident assistants.
Leerpunten
* \Verbeter de voortgangsinformatie aan individuele huurders. Bij de vorige visitatie was
een van de aanbevelingen verbetering van de communicatie met individuele huurders
over operationele zaken, waaronder onderhoud.
e Gebruik de huurdersorganisaties en bewonerscommissies nog meer als
ervaringsdeskundigen en adviseurs.
e Zorgookvoor een huurdersorganisatie waar er nu nog geen is (Deventer)/ zorg vanaf
het begin in een “nieuwe” stad voor huurdersbetrokkenheid in een passende vorm.

3.2.3 Opgave 2 Betaalbaarheid

De commissie beoordeelt DUWO’s prestaties op het thema betaalbaarheid tussen goed en
uitstekend. Binnen de kaders van de landelijke regelgeving maakt DUWO goede keuzes. DUWO
zet de student centraal. Dat blijkt in elk geval uit het zo laag mogelijk houden van de huurprijs,
ook alis dat begrijpelijkerwijs voor de student met een smalle beurs nog niet laag genoeg.

Sterke punten
e DUWO houdtrekening met de mogelijkheid om huurtoeslag aan te vragen.
e Meerdanhetdoor DUWO beoogde deel van de woningvoorraad valt onder de
huurtoeslaggrens.
¢ Degemiddelde huurprijs is laag.
e Hetontwikkelen van het STING-concept.
¢ DUWO heeft zich, met succes, ingespannen om de tegemoetkoming in de
energiekosten ook voor studenten te laten gelden.
Leerpunten
e Blijf aandacht besteden aan de opgelopen huurachterstanden, zeker als de huren
meer gaan stijgen de komende jaren.

3.3.3  Opgave 3 Beschikbaarheid
De visitatiecommissie beoordeelt de prestaties op dit thema als goed tot uitstekend. DUWO is

initiatiefrijk en ondernemend als het gaat om het uitbreiden van haar woningvoorraad, zoals
blijkt uit de hierna volgende punten. De visitatiecommissie vraagt zich af of de doelstelling die
is overeengekomen in het LAS onder de huidige omstandigheden wel haalbaar is; je kunt geen
ijzer met handen breken.

Sterke punten
¢ DUWO heeft binnen moeilijke (markt)omstandigheden optimaal geopereerd. Er zijn
ruim 800 woningen toegevoegd en er zitten nog veel “harde” projecten in de pijplijn
voor de komende jaren. Dat laatste betekent een uitbreiding van het woningbezit met
ruim een kwart.
¢ DUWO heeft een duidelijke wensportefeuille waar ze aan werkt. DUWO zet daarvoor
een waaier aan instrumenten in, bijvoorbeeld uitbreiding van de voorraad door beheer
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of turnkey projecten, collegiale ondersteuning (complex Marijkeweg met Idealis) en
bouwen buiten de studentensteden, op korte afstand, met goede verbindingen.
Door de ruil met Vidomes werden middelen vrijgemaakt voor studentenhuisvesting.
De verkenning van uitbreiding naar Rotterdam in samenwerking met de TU Delft.
Beschikbaarheid voor bijzondere groepen studenten volgens afspraken.
Het gaat DUWO steeds om voldoende huisvesting voor de student, of dat nu via bezit
of beheer gaat is minder relevant.
Leerpunten

* Nog meer samenwerken met andere corporaties, bijvoorbeeld in de bouwstroom.

e Hettijdelijk uit de markt nemen van grote aantallen studenteneenheden vooraf beter

afstemmen en regelen.

3.4.3 Opgave 4 Duurzaamheid
DUWO is aan een inhaalslag begonnen in de verduurzaming van bestaande panden.

Nieuwbouw wordt uiteraard duurzaam opgeleverd. DUWO richtte zich voorheen vooral op
beinvloeding van gedrag van studenten en nam diverse maatregelen in haar panden. Tot voor
kort waren energielabels niet beschikbaarvoor onzelfstandige woonruimte. DUWO’s heeft 217
monumenten in 137 complexen; dat compliceert de verduurzaming. In de visitatieperiode werd
een plan ontwikkeld voor de verduurzaming van bestaande panden. Daarmee is een
aanbeveling van de vorige visitatie opgevolgd. De benodigde budgetten zijn vrijgemaakt. De
eerste resultaten van het verduurzamingsplan zijn veelbelovend. De visitatiecommissie
waardeert de prestaties op het thema duurzaamheid in de visitatieperiode met naar behoren.

Sterke punten
e Erisop allerlei manieren gewerkt aan energiebewust gedrag van studenten.
e Kleine duurzaamheidsmaatregelen die studenten zelf kunnen nemen zijn
ondersteund.
e Inrichting common rooms (tweedehands, kringloop).
e De eigen kantoren zijn/ worden verduurzaamd.
e Huurdersorganisaties hebben een commissie duurzaamheid.
e Goed gebruik van kennis en expertise eigen belanghebbenden.
e Methetverduurzamingsplan is een goede start gemaakt.
Leerpunt
e Watkan er nog meer/ sneller gedaan worden in Kences-verband?

3.5.2 Opgave 5 Community en sociale veiligheid
De visitatiecommissie waardeert de prestaties op het thema community en sociale veiligheid

tussen goed en uitstekend op basis van de sterke punten en leerpunten die hierna staan
vermeld.

Sterke punten
e Erisgoed nagedacht over de aanpak.
e Debasiswas goed, daaris goed op voortgebouwd.
e Deinzetvanresident assistants, beheerders.
e Common rooms zijn verbindend, vooral als ze gezamenlijk worden ingericht.
e Het STING-concept.
Leerpunten
¢ Samenwerking met andere corporaties in de omgeving kan actiever, bijvoorbeeld als
het gaat om leefbaarheid in de buurt/ wijk. Zijn er wellicht meer beheerders nodig?
¢ Samenwerking met welzijnsorganisaties benutten voor optimaal gebruik van common
rooms.
e Lerenvan elkaar (anderen zijn soms net wat verder of hebben onderzoek gedaan naar
effectiviteit van de aanpak; Woonzorg/ Talis, marktpartijen).
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Op basis van de bevindingen tijdens de visitatie heeft de visitatiecommissie een
overzichtstabel gemaakt met de oordelen over de opgaven per categorie belanghebbenden
samengevat.

Opgave 1 Klanttevredenheid & o zeer divers, naar —
huurdersbetrokkenheid behoren - uitstekend 8

naar behoren >

zeer divers, naar

Opgave 2 Betaalbaarheid tusgen goed en behoren = uitstekend goed - uitstekend
uitstekend
tussen naar behoren zeer divers: voor
Opgave 3 Beschikbaarheid en goed - tussen verbetering vatbaar > goed > uitstekend
goed en uitstekend uitstekend

tussen voor

verbetering vatbaar .
g divers: naar behoren

Opgave 4 Duurzaamheid en naar behoren > naar behoren
-> goed
tussen naar behoren
en goed
(S T e D naar behoren - goed  naar behoren = goed goed - uitstekend

Tabel 1: mate van waardering voor de opgaven bij Maatschappelijke waarde.

3.6 Totaaloordeel visitatiecommissie

Belangrijkste bevindingen maatschappelijke waarde
DUWO heeft op de gekozen opgaven in de visitatieperiode goede voortgang geboekt.

Oordeel van de visitatiecommissie
De visitatiecommissie beoordeelt de prestaties op het visitatieveld Maatschappelijke Waarde
alles overziend met goed".

“Inhaalslag
1008 $A¢ verduurzaming
begonnen”

?Zie Bijlage 1 voor de waarderingen.
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4 Maatschappelijke verankering

Het visitatieveld Maatschappelijke verankering
richt zich op de invloed van huurders,
huurdersorganisatie(s) en andere
belanghebbenden op de corporatie, en hoe
concreet en tastbaar deze is.

4.1 Samenwerking met en invloed huurders

De huurdersorganisaties vinden dat de relatie met DUWO naar behoren tot goed is. De
communicatie is voor verbetering vatbaar tot naar behoren. De communicatie met de
vestigingen wordt beter gewaardeerd dan die met de centrale organisatie, bijvoorbeeld met
vestigingsdirecteuren of met sociaal beheerders. Soms is de voorbereiding op vergaderingen
niet goed, stukken zijn dan niet of te laat beschikbaar en het doel van de bespreking is soms
onduidelijk. De huurdersorganisaties voelen soms tijdsdruk in een vestigingsoverleg. En ze
geven aan dat ze in de avond beter beschikbaar zijn voor vergaderingen dan overdag.

De invloed op het beleid van lokaal niveau wordt beter gewaardeerd dan die van centraal
niveau, tussen goed en uitstekend voor lokaal en naar behoren voor centraal. Het gaat dan
nogal eens om de terugkoppeling: wat doet DUWO precies met een advies? De
huurdersorganisaties vinden dat DUWO naar ze geluisterd heeft als het bijvoorbeeld gaat over
hospiteren. Er was invloed van de huurdersorganisaties op het huurbeleid eind 2020, huren van
woningen met E, F, en G-label worden pas verhoogd boven de jongerengrens na
verduurzaming. De huurdersorganisatie is vertegenwoordigd in de urgentiecommissie in
Leiden. De huurdersorganisaties horen graag ook wat er al goed gaat in de uitvoering van
DUWO.

Studentvakbond ASVA is heel tevreden over de relatie en communicatie. Er is een groot
gezamenlijk belang. De samenwerking, bijvoorbeeld voor gesprekken met de gemeente, en de
bereikbaarheid zijn goed. Een standaardafspraak eens per 2 maanden zou het nog makkelijker
maken om even in te checken. De invloed op het beleid is voor verbetering vatbaar en bijna
naar behoren. De ASVA geeft aan dat coalitievorming belangrijk is tegenover het beleid van de
gemeente. Studenten zijn moeilijk te krijgen voor participatie. Toch zou DUWO kunnen
profiteren van meer geluiden van huurders.
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4.2 Samenwerking met en invloed van andere samenwerkers

4.2.1  Corporaties en marktpartijen

DUWO werkt samen met een groot aantal marktpartijen om nieuwe studentenhuisvesting te
realiseren. Nieuwbouw hoeft niet per se eigendom van DUWO te zijn; door beheer voor derden
of aankoop van turnkey projecten gebouwd met inbreng van DUWO kan de woningvoorraad
sneller/ meer uitgebreid worden dan wanneer DUWO het alleen zou doen.

DUWO werkt vaak samen met collega-corporaties, bijvoorbeeld Lieven de Key. Ook de
ontwikkeling van woningtoewijzingssysteem ROOM gebeurt in overleg met collega’s. Een
samenwerking met collega-corporatie Vidomes leidde in Delft tot een grote overdrachtvan
woningen: 974 niet-studentenwoningen werden overgedragen aan Vidomes. Daarvoor kreeg
DUWO 107 woningen terug die geschikt zijn voor verhuur aan studenten. Met Idealis is intensief
samengewerkt aan de aankoop van het turnkeycomplex Marijkeweg, Wageningen, dat Idealis
beheert.

Idealis vindt de samenwerking tussen de grootste en de kleinste studentenhuisvester mooi; de
partners vullen elkaar aan. Er is een goede discussie, op verschillende niveaus. Verrassen
doen ze ook weer niet. De relatie en communicatie is goed. De invloed op het beleid is goed.
DUWO neemt zijn verantwoordelijkheid als grote corporatie en levert goede inzet aan
gesprekstafels. Soms kijkt DUWO niet voldoende naar wat lastig is voor de ander; de norm voor
betaalbaarheid is bijvoorbeeld anders in Wageningen dan in de randstad.

Vidomes vindt de relatie en communicatie goed, vooral op bestuurlijk niveau. De
samenwerking aan de ontwikkeling van een warmtenet in Delft is prima. In de uitvoering gaat
het soms niet zo soepel: bijvoorbeeld bij de overdracht van de woningen aan Vidomes duurde
het te lang voordat de data voor de prolongatie werden overgedragen. De invloed op het beleid
is voor verbetering vatbaar, vindt Vidomes, want DUWO legt pas dingen voor als ze er al ver
mee zijn. Vanuit de opgave om in de wijken dingen voor elkaar te boksen is tijdige
communicatie juist nodig.

Lieven de Key vindt de relatie en communicatie uitstekend. DUWO heeft een goed beleid en
beheert ontzettend goed voor de eigen doelgroep. Er is nauwe samenwerking op tactisch/
operationeel niveau; er wordt samen opgetrokken en kennis gedeeld. De corporaties leren van
elkaar, bijvoorbeeld over brandveiligheid en starterscomplexen. Lieven de Key waardeert het
samen optrekken en het delen van netwerkcontacten.
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De Amsterdamse Federatie van Woningcorporaties (AFWC) noemt de relatie en communicatie
echt goed. DUWO is een fijne organisatie om mee samen te werken. Over de invloed op het
beleid is AFWC grotendeels heel tevreden. Woonfraude en illegale onderhuur zouden wat meer
aandacht mogen hebben. AFWC en Lieven de Key vinden de inbreng van huurdersorganisaties
nog te marginaal bij DUWO. In de samenwerking merken AFWC en Lieven de Key nauwelijks

iets van de complexiteit van de DUWO-organisatie: complimenten!

SSH& en SSH XL vinden de communicatie en relatie met DUWO goed, beter dan voorheen. De
invloed op het beleid gaat meestal via Kences en wordt als goed tot uitstekend gewaardeerd.
Het LIP is een goede zaak; in het najaar zullen 5 of 6 corporaties aangesloten zijn. Heel fijn dat
dit gezamenlijke systeem de naam ROOM krijgt. Als grote organisatie is de wendbaarheid niet
altijd groot. DUWO zou meer mogen inzetten op de samenwerking met andere niet-student-

corporaties; maak massa.

Rockfield Real Estate is een grote, van oorsprong Duitse, studentenhuisvester, ontwikkelaar en
fondsbeheerder/ woningbelegger. DUWO huurt 1.500 eenheden van Rockfield. Rockfield
waardeert de relatie en communicatie met “goed” ondanks dat er veel personele wisselingen
zijn geweest. De invloed op het beleid is naar behoren. DUWO is standvastig, heel redelijk,
prettig en constructief in de besprekingen over de huurverhogingen. DUWO had iets
zichtbaarder mogen zijn in de maatschappelijke discussie over de stand van de markt van

studentenhuisvesting.

4.2.2 Gemeenten

De gemeente Delft is heel tevreden over de relatie en communicatie. DUWO is open en
benaderbaar. DUWO heeft input geleverd voor de woonvisie en doet goed mee aan de Tafel
Wonen; het is mooi dat daar jongeren deelnemen. Het is belangrijk dat het aanspreekpuntvoor
een bepaald onderwerp bekend is en dat deze medewerker echt doorzettingsmacht heeft. Er
zijn stevige discussies en DUWO en de gemeente trekken samen op naar het Rijk. Als er
raadsvragen zijn kan de gemeente altijd bij DUWO terecht om deze te helpen beantwoorden.
Dus de invloed op het beleid waardeert deze gemeente met goed tot uitstekend. De gemeente
zou willen dat DUWO nog meer samenwerkt met andere collega-corporaties in de gemeente
(bijvoorbeeld voor beschikbaarheid en leefbaarheid).

De gemeente Amstelveen vindt dat de relatie en communicatie met DUWO naar behoren is.
Personele wisselingen zijn soms lastig, vaste contactpersonen helpen om snel bij de goede
persoon uit te komen. De invloed op het beleid is uitstekend; dat blijkt uit het meer
onzelfstandig bouwen, suggesties die meegenomen zijn in het verduurzamingsplan en de
discussie over de energietegemoetkoming in het kader van de prestatieafspraken. DUWO zou
nog meer toenadering tot de stad kunnen zoeken, door bijvoorbeeld maatschappelijke
activiteiten te sponsoren.
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De gemeente Leiden vindt de relatie en communicatie met DUWO goed, open en prettig.
DUWO is geworteld in de stad en betrokken. De beleidsbeinvloedingis uitstekend; een
voorbeeld is de aanpak van eenzaamheid en mentale gezondheid. De wens van de gemeente
om internationale en nationale studenten meer te mengen heeft nog niet zo goed vorm
gekregen. Het is ook weer zo dat internationale studenten met geld meer gebruik maken van
commerciéle verhuurders. DUWO richt zich in haar communicatiekanalen goed op de
behoeften van de studenten.

De gemeente Den Haag vindt DUWO benaderbaar, aanspreekbaar en slagvaardig. Dat blijkt uit
de bijdrage van DUWO aan de transformatie van het stationsgebied en een voormalig
bejaardenhuis. Er zijn nog meer plekken in de stad die wel wat van de krachtige doelgroep die
studenten zijn kunnen gebruiken. De uitdaging ligt bij hen, zo geeft de gemeente toe. Bij de
Haagse Tafel Wonen mogen de DUWO-bestuurders nog meer zichtbaar zijn en de politiek meer
meenemen in de opgaven inzake studenten. De relatie en communicatie, evenals de invloed
op het beleid worden goed gewaardeerd.

De relatie en communicatie is volgens de gemeente Amsterdam uitstekend op bestuurlijk
niveau en goed op ambtelijk niveau. DUWO heeft in de relatie geinvesteerd, bijvoorbeeld bij
nieuwe regels en ontwikkelingen. DUWO drukt erg op locaties, dat valt niet meer altijd goed.
DUWO heeft gestreden voor de verlenging van het Convenant Studentenhuisvesting maar dat
is niet gebeurd. De gemeente heeft het structureel overleg met DUWO en Lieven de Key over
studenten- en jongerenhuisvesting gestopt. De beleidsinsteek van de gemeente is veranderd
(keuze voor andere doelgroepen en geen concrete afspraken meer over te behalen
woningaantallen voor elke doelgroep). De invloed op het beleid vindt de gemeente Amsterdam
naar behoren. DUWO en de gemeente hebben verschillende opvattingen over het hospiteren
en over gemengd huisvesten van doelgroepen. Het is goed dat DUWO de regio in gaat. Er is het
afgelopen jaar misschien te weinig ruimte genomen om het gesprek over de relatie en de
samenwerking aan te gaan.

De gemeente Deventer liet via de enquéte weten graag meer samenwerkingin het lokale

netwerk te zien.

AMSTERDAM
Nieuwbouw op campussen
en tiidelijke woonunits

10.939 woningen

y —
LEIDEN

Veel monumentaal bezit in

MIDDEN-NEDERLAND

Studentencomplexen op de
campussen

1.054 woningen

binnenstad

7.459 woningen

DEN HAAG
Kileinschalige stadspanden
en nieuwbouw op de
campus
3.917 woningen

DELFT
Studentencomplexen op de
campus en monumentaal

10.323 woningen

\ Peildatum 1 januari 2023
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4.2.3  Onderwijsinstellingen

TU Delft waardeert de communicatie en relatie met DUWO tussen naar behoren en goed. Er
zijn korte lijnen, er kan snel geschakeld worden. DUWO is ondernemend en het is prettig
samenwerken. De invloed op het beleid is goed tot uitstekend. DUWO denkt mee over de
uitbreiding naar Rotterdam. DUWO zou nog wat meer aandachtvoor internationale studenten
mogen hebben. Bij tijdelijke huisvesting is er maar beperkt souplesse in mogelijkheden. Er is
nog meer win-win te behalen door de TU eerder bij plannen te betrekken, zoals bij het tijdelijk
uit de markt nemen van 1.500 studenteneenheden voor renovatie.

Hogeschool Leiden vindt de relatie en communicatie goed. Er zijn korte lijnen, er is
geinvesteerd in persoonlijke relaties, er wordt meegedacht en er is commitment.
Universiteit Leiden vindt dat DUWO het gewoon waanzinnig goed doet. Er is een groot belang
bij studentenhuisvesting in deze stad. Als studenten niet in de stad wonen, vertrekken ze na
hun studie. Er is goede afstemming. Er is wel eens wat maar dat is eigenlijk nauwelijks van
belang.

De marktanalyses (Apollo-onderzoek) worden goed voorbereid en gezamenlijk besproken; de
cijfersijlen na en de studentenaantallen lopen steeds op. Daar is wederzijds invloed op het
beleid. DUWO denkt mee over maatschappelijke vraagstukken in de stad. DUWO neemt
verantwoordelijkheid voor statushouders. DUWO werkt aan integratie van doelgroepen. Blijf
onderwijsinstellingen en ook bedrijven meenemen in het beleid.

De Haagse Hogeschool typeert DUWO als een prettige partner die goed meedenkt. Op
strategisch niveau zijn de relatie en communicatie echt goed, op operationeel niveau zijn die
de laatste jaren verbeterd van “naar behoren” tot “goed”. DUWO heeft goede mensen. Het
samen optrekken in moeilijke gesprekken met de gemeente wordt gewaardeerd.

De VU vindt de relatie en communicatie goed. Een grotere frequentie van de nieuwsbrief zou
fijn zijn. Kansengelijkheid en hospiteren zijn vaak besproken; actie duurt soms lang. De invloed
op het beleid is naar behoren.

InHolland waardeert dat DUWO proactiefis in de relatie met “uitstekend”. De invloed op het
beleid is in hun ogen naar behoren.

De UvA waardeert het tenminste een keer per jaar open en kritisch bespreken van de
samenwerking en de ontwikkelpunten daarin. De invloed op het beleid is goed; het beleid en de
belangen zijn bekend. Als iets niet kan, wordt dat beargumenteerd aangegeven. Het
vertrekproces werd aangepastzodat meer tijd voor de schoonmaak beschikbaaris.
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De relatie met ISS is uitstekend. DUWO is transparant over haar beweegredenen, maaktin
contractbesprekingen haar dilemma’s duidelijk, is bereid te luisteren, denkt mee en zoekt
oplossingendie in hun belang en dat van de huurders zijn. De invloed van deze kleine
organisatie op het beleid is goed. Het is een gezonde zakelijke relatie. ISS is een vreemde eend
in de bijt (het gaat hier om kleine aantallen internationale promovendi die huisvesting voor
anderhalf jaar nodig hebben) die door DUWO goed wordt verzorgd.

4.3 Samenwerking in netwerken

DUWO richtte in 2005 haar Adviesraad Studentenhuisvesting op waarin onderwijsinstellingen
en studentenvakbonden zitting hebben, om deze invloed op het beleid te geven en gebruik te
kunnen maken van hun expertise.

HogeschoolInHolland geeft aan dat DUWO echt iets doet met wat er in de Adviesraad
besproken wordt. Het gaat in de Adviesraad bijvoorbeeld over de Wet Internationalisering in
Balans, over sociale en fysieke veiligheid, waar een woning (zelfstandig of onzelfstandig) aan
moet voldoen en spanningen door de oorlog in Gaza. De UVA vindt het goed dat DUWO partijen
samenbrengt en wederzijds informatie wordt gegeven.

Volgens de vorige visitatiecommissie wilden gemeenten ook overleg zoals de Adviesraad. Dat
acht DUWO nu niet opportuun. Gemeenten waarmee DUWO samenwerkt hebben in de
visitatie aangegeven tevreden te zijn over de invloed op het beleid.

Met de vereniging voor sociale studentenhuisvesting Kences werkt DUWO aan
belangenbehartiging van studentenhuisvesting bij de landelijke politiek en lokale overheden.
Kences stelt het Landelijk Actieplan Studentenhuisvesting op, de laatste versie verscheen in
2022. Kences vindt de relatie en communicatie met DUWO goed. DUWO is heel toegankelijk,
benaderbaar, afspraken worden nagekomen en zaken die aandacht behoeven worden op de
agenda gezet. Soms worden afspraken uit het overleg echter niet goed doorgegeven in de
DUWO-organisatie. DUWO levert een goede bijdrage aan het beleid van Kences. Soms is
DUWO iets dominantin haar standpunten.

DUWO werkt samen met verschillende zorgorganisaties als het gaat om begeleid wonen en
beschutte woonvormen. Jados richt zich van oudsher op studenten met autisme en heeftin
Leiden 5 woongroepen waarvan de bewoners bij DUWO huren. Jados vindt dat de relatie en
communicatie goed zijn. Er is een contingent afspraak. Wonen binnen 500 meter van de
beschutte woonvorm was binnen de kortste keren geregeld. Er is dus heel veel mogelijk. De
invloed op het beleid scoort tussen “naar behoren “en “goed”. DUWO heeft waarschijnlijk
weinig contact met het sociale stuk van de gemeente; er zijn nog enorm veel onbenutte kansen
omvan elkaar te leren.

22



Jess begeleidt al meer dan 20 jaar diverse groepen jongeren, waaronder studerende moeders
(Hofwijkplein), die bij DUWO huren. Jess is tevreden over de samenwerking, de langdurige
relatie is goed, gebaseerd op vertrouwen. In de recente casus van een zorgmijder werd
bijvoorbeeld heel goed samen opgetrokken. De communicatie kan soms beter. DUWO houdt in
haar brieven en dergelijke niet voldoende rekening met de doelgroep van Jess. Daarom scoort
de communicatie slechts “naar behoren”. Er ligt een enorme huisvestingsopgave voor allerlei
doelgroepen en toch is Jess nooit gevraagd mee te denken; dus de invloed op het beleid is voor
verbetering vatbaar.

In verschillende steden neemt DUWO deel aan taskforces die zich voor meer
studentenhuisvestingin hun stad inzetten, bijvoorbeeld in Delft en Leiden.

Op basis van de bevindingen tijdens de visitatie heeft de visitatiecommissie een
overzichtstabel gemaakt, waarin de mate van waardering van de verschillende betrokken is af
te lezen. Het betreft een interpretatie van de visitatiecommissie op basis van de gevoerde
gesprekken.

commissie

Tevredenheid over de Relatie: naar behoren tot goed.

relatie en et = goed
At Communicatie: voor verbetering uitstekend
communicatie
vatbaar tot naar behoren en goed.
Lokaal: goed tot uitstekend.
Tevredenheid over de Centraal: naar behoren. voor verbetering
Uiteenlopend van voor vatbaar > goed

invloed op het beleid

verbetering vatbaar, bijna naar uitstekend
behoren tot goed.

Tabel 2: mate van waardering voor de opgaven bij Maatschappelijke verankering

“What you see is
what you get”
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4.4 Totaaloordeel visitatiecommissie

Belangrijkste bevindingen maatschappelijke verankering

DUWO heeft geinvesteerd in nieuwe en bestaande contacten. Alle geinterviewde
belanghebbenden zijn positief over de samenwerking met DUWO. De belanghebbenden vinden
DUWO aanspreekbaar en toegankelijk. DUWO staat open voor ontwikkelingen bij de partner. Er
wordt samen opgetrokken om dingen voor elkaar te krijgen. Ook in de steden waar DUWO maar
een kleine speleris. DUWO is zakelijk en eerlijk in de contacten: what you see is what you get.

Sterke punten

e Goede relaties met huurdersorganisaties, ggmeenten, onderwijsinstellingen, collega-
corporaties, zorgorganisaties en overige belanghebbenden.

e ViaKences is met succes gelobbyd voor bijvoorbeeld tegemoetkoming in de
energiekosten voor studenten.

e DUWO deelt gemakkelijk best practices.

e DUWO is een sterk merk met aantrekkingskracht, zowel op de markt van
studentenhuisvesting, als op de arbeidsmarkt, als politiek bestuurlijk.

Leerpunten

e Communicatie met studentenorganisaties: tijdig informeren en transparantie over het
proces.

e Uit het netwerk kan nog meer worden gehaald. Verschillende belanghebbenden gaven
aan mee te willen denken, eerder betrokken te willen worden bij beleids- of
conceptontwikkeling. Coalitievorming kan vaker worden ingezet.

* De expertise van samenwerkingspartners kan nog meer worden gebruikt, of het nu
studenten, corporaties zijn of zorgprofessionals.

Oordeel van de visitatiecommissie
Al het bovenstaande overziend, beoordeelt de visitatiecommissie DUWO’s maatschappelijke
verankering als goed".

. 0.0 0 $X¢

?Zie Bijlage 1 voor de waarderingen.

23



1]
||
5 Besturing
Het visitatieveld Besturing richt zich op het 5.1.1  Portefeulllabeleid
DUWO formuleerde haar portefeuillebeleid in 2021 en actualiseerde hetin 2023. De
p roces van Strategl evorm | ng en stu rl ng (0] p doelstellingen worden opgesteld op basis van interne beleidsdoelstellingen, demografie- en
. L. . . . .. .. woningmarktontwikkelingen (onder andere Apollo-onderzoek naar behoefte aan
p reStatI es. De VIS |tat|eCO mmissie k” kt d aa rb U studentenhuisvesting). Om het resultaat daarvan, de wensportefeuille, te realiseren, kijkt
. . . DUWO naar drie dimensies: de maatschappelijke, de vastgoed- en de financiéle dimensie. De
naar d e kwa llte It van d at p roces en Of d It d e kernvraag voor de vastgoedsturing is: met welke vastgoedactiviteiten bereikt DUWO binnen de

financiéle mogelijkheden een zo optimaal mogelijk maatschappelijk resultaat in haar

goede mix van robuustheid en adaptiviteit

h eeft Per jaar wordt een portefeuilleplan opgesteld met concrete doelstellingen per vestiging.

wensportefeuille?

Vervolgens worden een paar scenario’s bekeken op hun bijdrage aan de beleidsdoelstellingen
waaronder klanttevredenheid en de financiéle haalbaarheid. Daarna wordt een keuze gemaakt

5.1 Strategie die wordt uitgewerkt per deelportefeuille/ vestiging.

DUWO formuleert haar missie in haar opeenvolgende ondernemingsplannen als volgt: “We
strijden voor een eerlijk thuis, voor elke student, door:
* Destudentenin al ons handelen centraal te stellen.
* Ons bezit verder te verduurzamen en uit te breiden.
e Samen innovatiefen efficiént te werken”.
Het ondernemingsplan 2017-2021 DUWO 4U had, in het kort, de volgende doelstellingen:
* Flexibele, veilige en duurzame gebouwen.
e Meer betaalbare en gevarieerde woonruimte.
* Wonen met een plus (doelstellingen over digitale dienstverlening, inrichting
processen, ontmoetingsplaatsen en community vorming).
* Samenwerking en verbinding (doelstellingen over participatie, samenwerking met
gemeenten, onderwijsinstellingen en andere studentenhuisvesters).
e Een prima organisatie (doelstellingen over medewerkers, kennis van klanten en
stakeholders, digitaal werken, optimale inzet van middelen en financieel solide).
Het actuele ondernemingsplan 2022-2025 was een aanscherping en een antwoord op
ontwikkelingen in de omgeving. DUWO wil haar woningvoorraad uitbreiden en betaalbaar
houden. De uitbreiding moet op een duurzame manier gebeuren en het bestaande bezit moet
versneld gereed worden gemaakt voor de energietransitie. DUWO richt zich nog meer op
klantgerichtheid en een betere klantbeleving door verbetering en digitalisering van
klantprocessen en -communicatie. Sociale cohesie, onderling contact en community zijn
enorm belangrijk tijdens de studietijd dus blijft DUWO zich daarop richten.
DUWO wil haar capaciteit voor innovatie vergroten, verbeteringen van onderuit de organisatie

doorvoeren en sneller worden, dus zorgen voor een kortere tijd tussen denken en doen.
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5.2 Sturing

Het ondernemingsplan wordt uitgewerkt in jaarlijkse activiteitenplannen. Op basis hiervan
wordt de voortgang op de doelstellingen gemonitord in tertaalrapportages. Met een
stoplichtsysteem wordt voortgang aangegeven: groen is voortgang volgens plan, oranje is
voortgang die niet helemaal volgens plan is en bijsturing behoeft, rood als de doelstelling niet
gehaald zal worden.

Er zijn verschillende rapportages voor het hoogste niveau van de organisatie en het intern
toezicht en voor de vestigingen. Er is een aparte rapportage vanuit afdeling Renovatie en
Verduurzaming op projectniveau en vanuit projectontwikkeling. Twee keer per jaar wordt er
gerapporteerd over governance, compliance en (fraude)risico. Dan gaat het over passend
toewijzen, de ontwikkeling van de marktwaarde, implementatie van het Bouwbesluit, fiscale
zaken (btw, VPB en loonbelasting), privacywetgeving en ICT, Nationale Prestatieafspraken en
huurwetgeving.

De visitatiecommissie stelt vast dat er goed nagedacht is over de besturing op verschillende
niveaus, centraal en decentraal. Samen wordt het beleid bepaald in een iteratief proces. In het
verleden is de basis in financién stevig gelegd. DUWO kon zich vanuit die stevige basis
concentreren op haar maatschappelijke taken.

Beleidskeuzes en projecten worden goed doorgerekend en bekeken op hun bijdragen aan de
maatschappelijke doelstellingen. Daar ligt de kracht van centraal. Decentrale eenheden geven
invulling aan het beleid. Zij hebben daarbij ruimte voor een lokaal passende invulling. Dat blijkt
bijvoorbeeld uit de prestatieafspraken met de gemeenten die door de vestigingen worden
gemaakt: deze sluiten aan bij de doelstellingen uit DUWO’s ondernemingsplan maar de vorm
en looptijd verschillen behoorlijk. De visitatiecommissie zag ook dat het gekozen
besturingsmodel de wendbaarheid bij onverwachte ontwikkelingen ten goede komt,
bijvoorbeeld tijdens de coronapandemie en tijdens de energiecrisis, konden passende
oplossingen worden bedacht en uitgevoerd.

De visitatiecommissie ziet een complete en beproefde beleidscyclus. Verschillende
belanghebbenden gaven aan dat de aandachtvoor en kwaliteit van de evaluaties van
samenwerkingsprojecten nog wat beter kan. De visitatiecommissie denkt dat het verstandigis
om wat meer tijd te nemen om terug te kijken en vast te stellen wat daarin al bereikt is.

5.2.1  Externtoezicht

De Autoriteit woningcorporaties (Aw) zag in geen van de jaren van de visitatieperiode reden
voor interventies of nader onderzoek. Er werden geen onrechtmatigheden geconstateerd. De
Aw concludeerde dat de kwaliteit van het intern toezicht voldeed. In 2022 adviseerde de Aw
DUWO om de integriteitscode te updaten en in de organisatie levend te houden. DUWO’s plan
daarvoor werd als afdoende beoordeeld. De Aw had vragen over de voorspelbaarheid van de
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datakwaliteit omdat er in 2020 een groot verschil tussen de begroting en de realisatie optrad.
Het jaar daarop was dit probleem adequaat opgelost.

5.2.2 Interntoezicht en tegenspraak

DUWO’s RvC heeft 3 commissies: de auditcommissie financién, de auditcommissie
projectontwikkeling en de selectie & remuneratie commissie. De RvC heeft een goede
compacte toezichtsvisie.

Het reglement van de RvC is in de ogen van de visitatiecommissie nog wat klassiek terwijl de
omgeving steeds meer VUCA is. Het verdient aanbeveling nog eens te bekijken wat dat
betekent voor de toezichtsrol. Uit de documenten blijkt dat het toezicht nog veel gericht is op
financién en projecten. De maatschappelijke doelstellingen kregen naar verhouding wat
minder aandacht.

Eris een goede samenwerking met de RvB. De RvC vult zijn rol als sparringpartner goed in en
stelt zich steeds meedenkend op. Om de rol als sparringpartner verder te ontwikkelen is de
RvC van plan het netwerk van de leden in kaart te brengen en met de RvB af stemmen. De
visitatiecommissie waardeert dat plan positief. Op die manier kan de rol als sparringpartner en
de rolin het netwerk van DUWO nog verder groeien.

In zijn rol als werkgever maakte de RvC bij de selectie van de opvolger van de bestuurder een
bewuste keuze in het profiel. Een van de vestigingsdirecteuren groeide door naar bestuurder.
Uit de zelfevaluaties blijkt duidelijk dat de leden kritisch naar elkaar zijn.

De RvC heeft tenminste een keer per jaar overleg met de ondernemingsraad en met de
huurdersorganisaties. De leden van de RvC op voordrachtvan de huurdersorganisaties hebben
geregeld contact met de huurdersorganisaties.
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Op basis van de bevindingen tijdens de visitatie heeft de visitatiecommissie een 5.3 Totaaloordeel visitatiecommissie
overzichtstabel gemaakt, waarin de mate van waardering van de verschillende betrokken is af
te lezen. Het betreft een interpretatie van de commissie op basis van de gevoerde gesprekken. Belangrijkste bevindingen Besturing
DUWO beschikt over het complete instrumentarium dat nodig is voor sturing op

Visitati maatschappelijke waarde: ondernemingsplan, portefeuillestrategie, beleidsscenario’s,
isitatie-
erdeel Samenwerkers e omgevingsanalyses, convenanten, prestatieafspraken, KPI’s en managementrapportages.

Relatie: naar behoren tot goed.

Sterke punten

Tevrt?denheid O _de . Communicatie: voor verbetering 8°ed > goed . Goed onderbouwde en sterk samenhangende beleidsontwikkeling.
relatie en communicatie uitstekend . o .
vatbaar tot naar behoren en . Iteratief proces met duidelijke bijdragen van centraal en decentraal.
goed. . Complete en beproefde beleidscyclus.
I(_:okaal: gloed to; ur:tstekend. N . Sturingsinformatie beschikbaar op verschillende niveaus.
. entraal: naar behoren. teri "
Tevredenheid over de Ui ) d voor\if)r © irlng d . Ondanks de grote omvang bleek DUWO wendbaar tijdens onverwachte
invioed op het beleid iteenlopend van voor vatbaar goe ) ) ' T
I verbetering vatbaar, bijna naar uitstekend ontwikkelingen als de coronapandemie en de energiecrisis.
behoren tot goed.
Tabel 3: mate van waardering voor de opgaven bij Besturing. Leerpunten

* De RvC mag de focus nog meer op de maatschappelijke doelstellingen richten.

e Enzijnrolin het netwerk verder onderzoeken/ keuzes maken voor de toegevoegde
waarde in het netwerk.

e Versterk de evaluatie van de samenwerking in projecten en activiteiten met
samenwerkingspartners.

Oordeel van de visitatiecommissie
De visitatiecommissie is van mening dat DUWO op dit visitatieveld goed" heeft gepresteerd.

“Samenhangende visie”
ok kK v

?Zie Bijlage 1 voor de waarderingen.
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6 Maatschappelijke capaciteit

Het visitatieveld Maatschappelijke capaciteit
onderzoekt de randvoorwaarden voor het
maatschappelijk presteren. Het gaat over de
vraag of de corporatie voldoende is toegerust
voor de opgaven, zowel financieel als de
manier waarop de organisatie zelf klaar is voor
de opgaven.

6.1 Financiéle capaciteit

De Aw zag in geen van de jaren van de visitatieperiode reden voor interventies of nader
onderzoek. In 2020 constateerde de Aw nog een groot verschil (ongeveer euro 40 miljoen)
tussen de begroting en de realisatie van de huuropbrengsten. In 2022 was dit afdoende
opgelost.

Het Waarborgfonds Sociale Woningbouw (WSW) schatte jaar op jaar DUWO’s risicoprofiel als
laag tot gemiddeld in en gaf borgbaarheidsverklaringen af. In 2021 adviseerde het WSW het
assetmanagement verder te ontwikkelen. WSW beoordeelde in 2022 een investeringsvoorstel
voor een complex als gedegen document dat voldoende informatie bevatte voor een
investeringsbesluit en vond dat de vastgoedsturing voldoende was verbeterd. DUWO deed in
2021 mee aan de leningenruil van Vestia. Daartoe werd het borgingsplafond opgehoogd. WSW
noemde DUWO in 2022 een solide corporatie die in controlis en een fors
investeringsprogramma heeft.

In 2022 gaf WSW akkoord op de verkoop van 974 reguliere woningen aan Vidomes en de
aankoop van 106 verhuureenheden van Vidomes; deze “ruil” was in lijn met DUWQO’s
portefeuillebeleid.

DUWO ondersteunde Idealis collegiaal bij de ontwikkeling van het complex aan de Marijkelaan
in Wageningen dat nu in beheer is bij Idealis.

In 2023 werd het borgingsplafond op verzoek van DUWO weer verhoogd.

DUWO voldeed in de visitatieperiode ruim aan de financiéle ratio’s.
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In 2024 actualiseerde DUWO haar financieel- en investeringsbeleid: het werd uitgebreid en
aangescherpt. DUWO stuurt actief op de terugverdientijd van leningen om op de lange termijn
financieel gezond te blijven. En DUWO wil een zekere marge aanhouden voor het opvangen van
risico's (‘risicobuffer’).

DUWO heeft grote opgaven op het gebied van uitbreiding en verduurzaming van de
woningvoorraad. Er zitten veel projecten in de pijplijn. DUWO heeft alles doorgerekend en
geconcludeerd dat zij in staat is om deze projecten te realiseren binnen de financiéle normen.
DUWO is strategisch partner van de TU Delft in haar uitbreiding naar Rotterdam. DUWO brengt
expertise in over ontwikkeling en beheer van studentenwoningen. DUWO is bezig om het
portefeuilleplan en de verschillende scenario’s die daarbij horen daarop aan te passen. De
corporatie toont zich zeer rolbewust en proactief.

Hoe lager de bedrijfslasten, hoe meer middelen er beschikbaar zijn ten behoeve van de
maatschappelijke doelstellingen. DUWO neemt niet deel aan de Aedes-benchmark; dat was
een bewuste keuze van DUWO omdat de vergelijkbaarheid met reguliere corporaties gering is.
De visitatiecommissie kan de bedrijfslasten dus niet vergelijken met die van andere
studentenhuisvesters. Het aantal medewerkers in fte steeg tussen 2020 en 2023 (176,45 fte in
2020, 188,5 fte in 2023). In relatie tot het aantal verhuureenheden is het aantal fte heel laag als
je het vergelijkt met andere corporaties. Keuzes die DUWO heeft gemaakt in haar organisatie
dragen bij aan lage bedrijfslasten.
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6.2 Organisatie

In het actuele ondernemingsplan beschrijft DUWO haar organisatiefilosofie. Om tegelijk groot
en wendbaar te kunnen zijn werkt DUWO met sterke decentrale vestigingen gecombineerd met
specialistische expertise in een centrale groep. Vestigingen zijn integraal verantwoordelijk voor
verhuur, beheer en onderhoud en werken volgens dezelfde werkprocessen. Er is ruimte voor
‘couleur locale’ in cultuur en voor een hechte aansluiting met de omgeving gestuurd door een
‘ondernemende’ vestigingsdirecteur. DUWO kiest voor operational excellence:
standaardisering, Mass customization vanuit strakke afspraken over de operatie. DUWO wil de
bestaande werkzaamheden verbeteren en tegelijkertijd innoveren en vernieuwen.

In de visitatieperiode deed DUWO aanpassingen in haar organisatie. Vanaf 2020 werd de eigen
onderhoudsdienst, Vastgoed Service, 100 procent eigendom van DUWO (daarvoor was
Woonbron mede-eigenaar). De reparatieverzoeken scoorden in de KWH-metingen een 7,7;
behoorlijk hoog voor een aspect dat elders vaak veel slechter dan de andere aspecten scoort.
In 2020 werd LEAN geintroduceerd in de organisatie; processen werden verbeterd vanuit het
oogpunt van meerwaarde voor de klant. In 2022 werd een nieuw ERP-systeem ingevoerd.
Afdeling Financién kreeg in 2022 een nieuw onderdeel, Business Intelligence, voor de
verwerking en analyse van data. Om de klanttevredenheid te vergroten werd het KCC in 2022
gecentraliseerd en uitgebreid. Team Assetmanagement werd anders ingericht, evenals de
teams Planmatig Onderhoud en Beheer. De regie op de RGS-partners werd versterkt. De
afdelingen Beleid en Communicatie werden gesplitst.

6.3 Personeel

In de visitatieperiode waren er wisselingen op sleutelposities: een nieuwe voorzitter van de
RvB, twee nieuwe vestigingsdirecteuren en een financieel directeur ad interim. In 2022 kende
DUWO een hoog personeelsverloop: 16 procent. Ook in 2023 was het verloop hoog: 16,83
procent . Niet alle vacatures konden worden ingevuld; er werd veel gewerkt met interims.
DUWO stelde een recruitmentplan op en voert dat inmiddels uit.

Het ziekteverzuim steeg sinds 2020 van onder het landelijk gemiddelde naar ruim erboven: 7
procentin 2022. In 2023 daalde hetiets naar 5,85 procent. DUWO stelde nieuw verzuimbeleid
op met daarin ook aandachtvoor vitaliteit en preventie van verzuim. De corporatie
contracteerde een nieuwe arbodienst.

In 2022 voerde DUWO een nieuwe vorm van medewerkerstevredenheidsonderzoek in. Daaruit
bleek toen dat er stevige werkdruk en stress werden ervaren. In 2023 bleek twee derde van de
medewerkers positief gestemd te zijn.

In de strategische personeelsplanning (SPP) wordt de ontwikkeling van de medewerkers
gekoppeld aan de organisatiedoelstellingen. In 2023 werd de methodiek verfijnd en werd
verdere invulling gegeven aan de SPP.
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DUWO heeft de kwetsbaarheden in haar organisatie en personeel in beeld en is continu bezig
zich te verbeteren. De visitatiecommissie ziet dat DUWO daarvoor de instrumenten in huis
heeft en deze gebruikt.

DUWO is een gewaardeerd en erkend specialist op het gebied van vastgoedontwikkelingen -
beheer op de studentenmarkt. Goed personeel aantrekken, ontwikkelen en vasthouden is
cruciaal voor de realisatie van de maatschappelijke doelstellingen. Belanghebbenden gaven in
gesprekken met de visitatiecommissie aan dat DUWO goede mensen heeft, zowel op centraal
als decentraal niveau. De opvolging op managementposities blijft een aandachtspunt. Evenals
het meenemen in nieuwe ontwikkelingen van medewerkers die lang in dienst zijn.

De samenwerking met diverse netwerkpartners geeft DUWO meer mogelijkheden en kracht om
haar doelstellingen te bereiken.

“Lage bedrijfslasten,
meer geld beschikbaar voor

Maatschappelijk presteren”
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6.4

Totaaloordeel visitatiecommissie

Belangrijkste bevindingen maatschappelijke capaciteit

Qua inzet van vermogen ziet de visitatiecommissie dat DUWO doet wat er van haar verwacht

mag worden, én meer. Investeringsbeslissingen passen bij de opgaven en binnen de financiéle

mogelijkheden van de corporatie. DUWO heeft bewust gekozen voor haar organisatiemodel.

DUWO lijkt een balans te hebben gevonden tussen standaardisatie en ruimte voor inkleuring

per vestiging. In de visitatieperiode hebben zowel organisatie als personeel zich ontwikkeld. De

belanghebbenden zien DUWO als een goede professionele partner.

Sterke punten

Samenhangende visie op inzet middelen, organisatie en maatschappelijke
doelstellingen.

DUWO heeft inzicht in de eigen kwetsbaarheden en laat zien hier proactief op te
handelen.

DUWO is consequent bezig geweest om haar organisatie aan te passen aan nieuwe
ontwikkelingen en deze te versterken.

Erkend specialistin studentenhuisvesting.

Leerpunten

Blijf jezelf in Kencesverband vergelijken met collega-studentenhuisvesters.

Verzuim en verloop zijn hoog en blijven aandacht behoeven.

Blijf de kwaliteit in de organisatie goed op peil houden. Blijf investeren in het personeel
zodat de expertise geborgd blijft.

Blijf aandacht schenken aan de balans tussen standaardisatie en inkleuring per
vestiging.

Oordeel van de visitatiecommissie

De visitatiecommissie is van mening dat DUWO op dit visitatieveld goed' heeft gepresteerd.

0.0 0 $X¢

?Zie Bijlage 1 voor de waarderingen.
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7 Bestuurlijke reactie DUWO

1. Algemeen
Dit visitatierapport bevestigt de door DUWO ingeslagen koers en moedigt aan om deze voort te
zetten. Het oordeel van de commissie is ronduit positief en daar zijn wij erg blij mee. De
commissie noemt DUWO een ‘eigenzinnige maatschappelijke teamspeler’. Deze combinatie
van woorden zien wij als een groot compliment. Wij danken de commissie voor het diepgaande
onderzoek naar, specifiek, onze maatschappelijke bijdrage waarbij wij een ‘gewaardeerde
sterke en ondernemende investeerder zijn’ en blijven.

De commissie heeft op zorgvuldige wijze onze huurdersorganisaties en andere stakeholders
bevraagd. Die waarderen ons het meest voor onze inzet voor beschikbaarheid en
betaalbaarheid. Dit is ook precies waar, samen met onze investeringen in duurzaamheid, onze
grootste inspanningen naartoe gaan. We mogen dus vaststellen dat we doen wat van ons
verwacht wordt.

Met de waardevolle aanbevelingen die het rapport bevat gaan wij graag verder aan de slag,
samen met onze stakeholders, binnen én buiten de organisatie. Dit zal onder andere vorm
krijgen bij de ontwikkeling van ons nieuwe ondernemingsplan. In samenwerking met de
huurdersorganisaties, onderwijsinstellingen, gemeenten en collega-corporaties, zullen wij de
komende jaren doorgaan met het realiseren, verduurzamen en verbeteren van
studentenhuisvesting en de dienstverlening daaromheen. DUWO zal hierbij de focus op de
student behouden.

We willen onze stakeholders nadrukkelijk bedanken voor hun medewerking aan deze visitatie
en de uitgebreide input. Wij zullen vaart maken met de aanbeveling uit het rapport om de
samenwerking met onze strategische partners vaker te evalueren en daar waar nodig te
versterken.

2. Klanttevredenheid, huurdersbetrokkenheid en community
Op de onderwerpen klanttevredenheid, huurdersbetrokkenheid en community zien wij de
visitatie als een bevestiging dat onze ingezette koers gezien en breed gewaardeerd wordt. Het
ondersteunen van sociale cohesie, studentenwelzijn en sociale veiligheid door middel van
common rooms, studentbeheerders en (sociaal) beheerders heeft haar vruchten afgeworpen.
We zien dit als een compliment aan alle DUWO-collega's en we zetten deze focus op de
student door! De huurdersorganisaties betrekken we bij alle prestatieafspraken en we zullen
hen vaker als ervaringsdeskundigen inroepen. Aandachtspunt blijft onverminderd de één-op-
één communicatie met de huurder zoals bijvoorbeeld de voortgangsinformatie aan individuele
huurders bij onderhoud en reparatie.
Terecht wijst de commissie ons op het hospiteerbeleid en welke gevolgen dat kan hebben voor
de kansengelijkheid, inclusiviteit en aan de andere kant het ‘community’-gevoel. We geven
graag uitvoering aan de aanbeveling om samen met huurders en stakeholders tot aanpassing
van de regels te komen die invulling geven aan zowel die kansengelijkheid als de bevordering
van de sociale cohesie.
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huisvesting

3. Betaalbaarheid
DUWO is erg blij met de beoordeling van DUWO'’s prestaties op het thema betaalbaarheid als
‘tussen goed en uitstekend’. Betaalbaarheid is altijd een van de hoekstenen van ons beleid

geweest en we blijven ernaar streven de betaalbaarste studentenhuisvester van Nederland te
zijn. Tegelijkertijd is de verwachting dat DUWO haar huurbeleid de komende jaren zal moeten
aanpassen om de opgaven in nieuwbouw en verduurzaming financieel mogelijk te blijven
maken. Daarbij zal DUWO altijd blijven streven naar betaalbaarheid van de totale woonlasten,
ook rekening houdend met de ontwikkeling van landelijke wet- en regelgeving. Nieuwe
betaalbare woonconcepten met aandacht voor sociale cohesie zoals de STING, die de
stakeholders ook expliciet noemen als waardevolle vernieuwing en de commissie ook
specifiek complimenteert in haar rapport, zullen daarbijeen deel van de oplossingvormen.

4. Beschikbaarheid
Ook dit onderdeel krijgt van de commissie een oordeel ‘tussen goed en uitstekend’. We zien
dat als een grote aanmoedigingom door te gaan op onze ingeslagen koers en te blijven zoeken
naar mogelijkheden voor toevoeging van studenteneenheden, soms zelfs tegen de stroom in.
We blijven daarbij alle mogelijkheden voor uitbreiding onderzoeken; nieuwbouw én
transformatie, eigendom én beheer, structureel én tijdelijk. De uitbreidingis immers des te
harder nodig omdat we helaas, naast de bestaande tekorten, ook tijdelijk woningen uit de
markt moeten halen vanwege renovatie en verduurzaming die in een aantal gevallen in
onbewoonde staat moet plaatsvinden. Terecht wijst de commissie ons erop dat dat proces
pijnlijk is en dus zeer zorgvuldig en vroegtijdig gecommuniceerd moet worden.

5. Verduurzaming
De commissie ziet de inhaalslag die DUWO aan het maken is op het terrein van verduurzaming.
Zij wijst erop dat deze inspanningen voor een groot deel van de buitenwereld nog onvoldoende
zichtbaar zijn. DUWO ziet het als één van de belangrijkste uitdagingen voor de komende
periode om de verduurzaming in de uitvoering zichtbaar te maken naar onze huurders en onze
stakeholders. De pilots en het stimuleren van duurzaam bewonersgedrag worden de komende
jaren aangevuld met grootschalige versnelling van de verduurzaming. Via duidelijke sturing
houden we daarbij zicht op de financiéle haalbaarheid en de organisatie is versterkt door extra
medewerkers aan te nemen en de kennis op dit gebied bij te spijkeren. We hebben er
vertrouwen in dat wij de resultaten in de verduurzaming zichtbaar kunnen maken in de vorm
van een sterke stijging van verduurzaamde complexen die aansluiting hebben op een
duurzame energiebron of in elk geval transitiegereed zijn.
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6. Toezicht en samenspel tussen bestuur en RvC
DUWO beschikt volgens de commissie over het complete instrumentarium dat nodig is voor
sturing op maatschappelijke waarde: ondernemingsplan, portefeuillestrategie,
beleidsscenario’s, omgevingsanalyses, convenanten, prestatieafspraken, KPI’s en
managementrapportages. Tegelijkertijd noemt zij een paar aandachtspunten. De commissie
denkt dat het verstandigis om wat meer tijd te nemen om terug te kijken en ons beleid met
onze samenwerkingspartners te evalueren. Wij herkennen dat en willen dit punt nadrukkelijk
oppakken.

De visitatiecommissie geeft daarnaast aan dat er een goede samenwerking is tussen bestuur
en raad van commissarissen met een goede invulling van de toezichtrol op met name de
financién en de projecten. De voornemens om de rol van de RvC als sparringpartner verder te
ontwikkelen en het netwerk van de leden in kaart te brengen en met de RvB af stemmen
worden positief ontvangen zullen de komende jaren vormgegeven worden. De aanbeveling om
de huidige focus te verbreden en aanvullend ook meer aandacht te besteden aan de
maatschappelijke doelstellingen van het bedrijf neemt de RvC graag over.

7. Tot slot

DUWO is ongelofelijk trots op de uitsprakenvan de commissie dat DUWO een sterk merk is
met aantrekkingskracht zowel op de markt van studentenhuisvesting, als op de arbeidsmarkt,
als politiek-bestuurlijk. Onze eerlijkheid en heldere zakelijkheid die daarbijwordt genoemd,
‘what you see is what you get’, koesteren we.

Dit betekentimmers dat we erin slagen om onze missie ‘een eerlijk thuis voor elke student’ op
een goede manier over te brengen. En dat we erin slagen om een matrixorganisatie met vijf
vestigingen neer te zetten, met toch een gezamenlijke DUWO-cultuur en dezelfde
kernwaarden. Daarbijvinden we de balans tussen standaardisatie, waardoor we kwaliteit en
betaalbaarheid kunnen bieden, en ‘couleur locale’, waardoor we dicht bij onze klant- en
stakeholders blijven.

We zullen op diezelfde manier hard blijven werken aan die organisatie met 250 bevlogen
medewerkers en zullen de studenten daarmee zo goed mogelijk blijven bedienen.
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8 Maatschappelijke reactie SHO

Namens de SHO (Samenwerkende Huurdersorganisaties) willen wij DUWO en Raeflex hartelijk
danken voor de gelegenheid om een schriftelijke reactie op dit rapport te kunnen toevoegen
vanuit de huurdersorganisaties en huurders van DUWO. De missie van DUWO - het bieden van
een eerlijk thuis voor elke student —is een doel dat wij als huurdersverenigingen sterk
ondersteunen. De inzet om studenten centraal te stellen en voortdurend te werken aan
betaalbare en veilige huisvestingis van groot belang en wordt uiteraard door onze achterban
sterk gewaardeerd. Wij willen dan ook sterk benadrukken dat de SHO zeer tevreden is over de
goede banden die het op dit moment met DUWO onderhoudt en hoopt deze bandenin de

toekomst te behouden en waar mogelijk te versterken.

Tegelijkertijd willen wij als SHO enkele punten benoemen die naar onze mening verder kunnen
worden versterkt om de missie van DUWO nog beter te verwezenlijken. We zullen daarom
stapsgewijs door onze bevindingen lopen van het visitatierapport.

Position Paper

De focus op klanttevredenheid, betaalbaarheid, beschikbaarheid, duurzaamheid en sociale
veiligheid sluit aan bij de onderwerpen die ook voor ons cruciaal zijn. De SHO ziet DUWO als
een belangrijke samenwerkingspartner die dagelijks bijdraagt aan een veilige en betaalbare
woonomgeving voor studenten. Aangezien het bestuur van de huurdersverenigingen uitsluitend
bestaat uit studenten die zelf een woning huren bij DUWO bekijken wij veel aspecten van het
woongenot vanuit de woonervaring van de huurders. Essentieel voor de ultieme woonbeleving
is het gevoel dat een kamer ook echt als een thuis moet voelen. De SHO vindt het daarom
bemoedigend dat DUWO in haar Position Paper veel oog heeft voor de bredere
maatschappelijke en sociale aspecten van huisvesting, zoals het bevorderen van sociale
cohesie en het creéren van een prettige, veilige omgeving waar studenten zich thuis kunnen

voelen en zich kunnen ontwikkelen.

Tegelijkertijd willen wij als SHO enkele punten benoemen die naar onze mening verder kunnen
worden versterkt om de missie van DUWO nog beter te verwezenlijken:

Betaalbaarheid en transparantie

Betaalbaarheid blijft een essentieel punt voor veel studenten, en wij waarderen dat DUWO zich
inzet voor eerlijke huurprijzen en transparante servicekosten. Om deze transparantie verder te
verhogen, zouden we graag zien dat huurders nog actiever betrokken worden bij het inzichtelijk
maken van deze kosten en dat er regelmatig duidelijke communicatie plaatsvindt over de
opbouw en eventuele wijzigingen. Wij willen DUWO dan ook oproepen kritisch te blijven
evalueren of de studenten haar kamers nog kunnen betalen.
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Duurzaamheid

Wij moedigen DUWO aan om door te gaan met investeringen in energiezuinige voorzieningen
en om huurders te betrekken in keuzes rondom verduurzaming, zodat dit aansluit op hun
dagelijkse ervaringen. Wij zijn van mening dat huurders gedijen onder een bepaald gevoel van
betrokkenheid. Wij zullen het houden van open dialogen tussen huurders en DUWO dus ook
altijd aanmoedigen en waar nodig faciliteren. Wij zijn blij dat DUWO hier regelmatig al

gesprekken toe voert en zouden graag dat deze trend waar mogelijk verbeterd wordt.
Betrokkenheid en communicatie

Als huurdersvereniging staan wij klaar om de samenwerking met DUWO verder uit te breiden.
Het betrekken van huurders bij beleidskeuzes, zoals de maatschappelijke discussies omtrent
het hospiteerbeleid, draagt bij aan een gevoel van betrokkenheid en autonomie van de
huurders. Ook op dit gebied stellen wij daarom een open dialoog voor. Indien de gesprekken
rondom het hospiteerbeleid worden opgestart wenst de SHO hier dus van op de hoogte te
worden gebracht. Wij zullen zelf ook nadenken over een manier om huurders (indirect) bij dit
proces te betrekken. Ook zien wij nog steeds incidenten van te late of afwezige communicatie
naar huurders toe. Hoewel DUWO hier grote verbeteringen in heeft gemaakt, zien wij ook nog

de noodzaakvoor verdere verbetering.
Bevindingen visitatiecommissie

De SHO is het eens met de conclusies die Raeflex trekt op basis van de uitgevoerde visitatie op
zowel het gebied van de geboekte voortgang als de leerpunten die nog steeds aandacht
verdienen in de toekomst. Zo zetten wij de volgende opmerkingen op deze terugblik uiteen:

Communicatie

We waarderen DUWO'’s inspanningen om transparantie en bereikbaarheid te verbeteren via
het klantcontactcentrum en digitale kanalen. Toch vragen we om verdere verbetering in de
communicatie over onderhoud en andere operationele zaken, zodat huurders tijdig en duidelijk
op de hoogte zijn van belangrijke updates. Onze ervaring is dat indien huurders zich niet goed
geinformeerd voelen, zij zich snel onrechtmatig behandeld zullen voelen. Een kennishiaat zorgt
immers snel voor wantrouwen. Aangezien de SHO de vertrouwensband tussen DUWO en haar
huurders als een essentieel onderdeel van de huurovereenkomst beschouwt, blijven wij
benadrukken hoe belangrijk het is dat DUWO continu reflecteert op haar communicatie
richting de huurders.
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Innovatieve woonconcepten

Het STING-concept, waarbij zelfstandige eenheden met gedeelde woonruimtes worden
gecombineerd, waarderen wij als een mooi voorbeeld van betaalbare huisvesting met oog voor
sociale cohesie. Ook het initiatief om meer common rooms te creéren sluit aan bij ditidee. We
moedigen DUWO aan om dit soortinnovatieve woonoplossingen verder te blijven onderzoeken
en huurders actief te betrekken in de ontwikkeling hiervan.

Balans tussen inclusie en groepscohesie

Het beleid rondom hospiterenis een goed voorbeeld van DUWQ's streven om inclusie en
cohesie in balans te brengen. Experimenten die de kansengelijkheid voor studenten
bevorderen en het vormen van een hechte woongemeenschap ondersteunen, moedigen we
van harte aan.

Maatschappelijke waarde en verankering

De SHO ziet veel positieve dingen terugkomen in dit onderdeel van het rapport. Bijvoorbeeld de
vooruitgang die is geboekt ten opzichte van het woonbelevingsonderzoek. Ook zijn we het eens
met de beoordeling van de huurprijzen. We willen echter nogmaals benadrukken dat DUWO
aandacht moet blijven houden voor de financiéle druk op studenten.

De SHO ziet dat DUWO zowel op de korte als de lange termijn positieve stappen onderneemt
op het gebied van beschikbaarheid en duurzaamheid. Daarnaast toont DUWO met haar
gerichte inzet om eenzaamheid tegen te gaan en sociale cohesie te bevorderen duidelijk haar
welwillendheid. Dit onderstreept dat DUWO haar maatschappelijke rol serieus neemt en
bereid is om actief naar oplossingen te zoeken.

Wat betreft de verhouding tussen DUWO en haar huurders, huurdersorganisaties en andere
belanghebbende partijen sluit de SHO zich aan bij de punten die in het rapport worden
genoemd. Hoewel er qua communicatie en betrokkenheid van de huurders verbeteringen
mogelijk zijn, zien wijin dat DUWO dit ook inziet en als bedoeling heeft om hier in de toekomst
aan te werken.

Conclusie

Tot slot spreken wij namens de SHO onze waardering uit voor de stappen die DUWO zet om
haar maatschappelijke rol als studentenhuisvester actief te vervullen. Wij kijken ernaar uit om
de bestaande samenwerking voort te zetten en te versterken, waarbij wij samen blijven werken
aan betaalbare, duurzame en veilige huisvesting voor studenten. Wij vertrouwen erop dat onze
punten bijdragen aan de voortdurende ontwikkeling en toewijding van DUWO aan haar
huurders. Op naar een mooie toekomst.

Raeflex visitatierapport 2024 DUWO | ©Raeflex

33



|

Raeflex visitatierapport 2024 DUWO | ©Raeflex




Verantwoording visitatie

De visitatie heeft plaatsgevonden tussen april en oktober 2024. De gesprekken bij opgenomen in de bijlagen. Er werd een enquéte over samenwerking verzonden aan
DUWO zijn uitgevoerd op 10, 17, 21 en 24 juni 2024 op basis van Methodiek 7 alle gesprekspartners van de visitatiecommissie; deze werd gebruikt om in het
(Stichting Visitatie Woningcorporaties Nederland, december 2022/1). DUWO gesprek sneller de diepte in te kunnen gaan. Deze enquéte werd ook voorgelegd aan
gebruikt de visitatie graag als een mid-term review voor haar ondernemingsplan de gemeenten en onderwijsinstellingen die de visitatiecommissie niet interviewde.
2022-2025 en als een van de bouwstenen voor het volgende ondernemingsplan. De De resultaten daarvan zijn in het rapport opgenomen als er nog andere, nieuwe
thema’s van de visitatie sluiten aan bij de doelstellingen van het ondernemingsplan. gezichtspunten of waarderingen naar voren kwamen.
Methodiek 7 richt zich op:
(1) Hetleren enverantwoorden van de corporatie, waarbij de visitatiecommissie Waarderingen
zich een oordeel vormt over de maatschappelijke waarde die een corporatie Bij de waardering van de onderdelen Maatschappelijke Waarde en Maatschappelijke
heeft geleverd en daarbij sterke punten en leerpunten identificeert. capaciteit hanteert de visitatiecommissie een vijfpuntschaal:
(2) Inbeeld brengen van de huurdersinvloed en het huurdersperspectief op de e De corporatie presteert uitstekend, en is op een of meerdere onderwerpen
corporatie. een voorbeeld voor andere corporatie
(3) Netwerken en samenwerking: in deze visitatie is een groot aantal e De corporatie presteert goed en doet wat er van haar verwacht mag worden
samenwerkingspartners geinterviewd. e De corporatie presteert naar behoren, waarbij de visitatiecommissie enige
ruimte voor verbetering ziet
Documentatie * De prestaties zijn voor verbetering vatbaar: dat wil zeggen de
De visitatiecommissie heeft voorafgaand aan de visitatiegesprekken een uitgebreid visitatiecommissie ziet nadrukkelijk ruimte voor verbetering
pakket aan documenten bestudeerd, zoals het ondernemingsplan, de e De corporatie presteert onvoldoende als de visitatiecommissie ziet dat op één
prestatieafspraken, beleidsdocumenten waaronder jaarplan, begrotingen, of meerdere onderwerpen urgent actie gewenst is.

rapportages aan de RvC, verslagen van overleggen met diverse
huurdersorganisaties en andere belanghebbenden, de verslagen en zelfevaluaties
van de RvC, accountantsverslagen en correspondentie met Aw en WSW. Op basis
daarvan is een factsheet opgesteld die ter beschikking is gesteld aan de
gesprekspartners (Zie bijlagen).

Startbijeenkomst en visitatiegesprekken

De visitatie is van start gegaan met een voorbereidende sessie en een
startbijeenkomst waarin bestuur, directieteam en RvC, in samenspraak met de
visitatiecommissie, de diverse aandachts- en leerpunten hebben besproken.
Vervolgens zijn er gedurende 4 dagen gesprekken gevoerd met verschillende
belanghebbenden, binnen en buiten de corporatie. Dit is gedaan in de vorm van een-
op-een gesprekken en groepsgesprekken. Een overzicht van de gesprekspartners is
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BIJLAGE 2

Wij strijden voor een eerlijk thuis,
voor elke student door:
« de studenten in al ons handelen centraal te stellen;

= ons bezit verder te verduurzamen en uit te breiden;
= samen innovatief en efficiént te werken.

’
Energieprestaties 2023 Gemeenschappelijke
B-label of beter = 40% huiskamers en
CDHabel = 1% commen rooms
EFG-label = 6% 143 ingevicht in 2023
Nog geen definifief label Circulair, duurzaam en
=43% betaalbaar ingericht

\,

Bijzondere projecten nieuwbouw en transformatie

Toeveeging Huurgemiddelde DAEE

woningvoorraad €360.- €389-

1000 R a—

‘m || ©®
2020 2023

600 |- —

Bijzondere projecten duurzaamheid
Delft: voorbereidingen Open Warmtenet.

Leiden: aanpak monumentale panden
(Hooigracht, Papengracht, Viietpanden).
Flanorpad, verduurzaming onzelfstandige torens.

Amsterdam: 2020 Science Park,

w“"b:::r'w"::f’ek 2z .5 - Wageningen > Gollegiale ondersteuning Marikeweg ) 720 woningen aardgasvrij is.m. Rochdale.
Algemene tevredenheid: ; \ leiden o . - ; )
Prijs/kwaliteitverhouding woningen: 74 . h:':::m :I 'Ii?r:?f;u:mﬁe De Vest (Koepelgevangenis) 400 Klanttevredenheid Algemeen: Inzet energiecoaches en kleine energie-
Waardering onderhoud: 6.4 - Amsterdam > Tidelijke Oudsmanhuispoort besparende maatregelen. Bewustwording cregren
Hygiene: 6.4 200 o duurzaam gedrag.
Sociale faciliteiten: 58 . o \
Gevoel van \I'Eiig'leid I{GI'I'I‘II'IEI|IlE|‘l} 7,2 Gemeenten Betaalbare worlingen 0
Locatie: 84 Amsterdam, Delft I 2020 M 2021 [ N i )
Duurzaamhed: 59 " Inschrijfduur ROOM voer een zelfstandige woning
Sar ' Den Haag, Leiden a022 M 2023 2020 2023
\oorzieningen: 63 Amstelveen, Haarlem, L )L ) 70
Contact met de beheerder: 6.5 Haarlemmermeer, 58 Ell
(Digitale) informatievoorziening: 71 Deventer, Wageningen, s .
Lﬂdﬂm&"ﬁﬂmﬂ"- Pijplijn nieuwbouw in periode 2024-2030 DUWO
Beschikbaarheid voor bijzondere doelgroepen | | vetsaar Wowny (jaar van prognose oplevering)
80 75 : :
B9 69 ) Midden-Nederiand 435} Tntaalt
60 Bijzondere projecten commul:.ity en veiligheid ) ; 8,69 vhe
Amsterdam > Spark Village Science Park gemengd project Leiden 865 —
40 studenten en statushouders, SpinozaCampus, i.s.m. '
20 N1 N - Academie van de Stad grofe sprongen gemaskt met |
veiligheid en community building. Den Haag > Infegraal Den Haag yme
veiligheidsoverleg met onderwijsinstellingen, gemeente en ; :
& Q& o &@ politie, Campus Den Haag. Delft > Vidomesdeal, Delft student
é_éﬁb ¥ W8 f taakoverdracht niet-studentenwoningen. Leiden >
qé\ Voorbereidingen Alnjne ziekenhuis Leiden, huisvesting Amsterdam
M afspraak [ resultaat vluchtelingen en binnenkort studenten en statushouders. L W 2020 M 2023 )
J r

Raeflex visitatierapport 2024 DUWO | ©Raeflex




BIJLAGE 2
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Toelichting afname:
Amsterdam: meer fijdelijke eenheden uit exploitatie dan toevoeging nieuwe eenheden
Delft niet-student: taakoverdracht Vidomes
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Onafhankelijkheidsverklaringen

Onafhankelijkheidsverklaring Raeflex B.V.

Naam corporatie : DUWO te Delft
Visitatiejaar : 2024

Raeflex verklaart hierbij dat de bovengenoemde visitatie in volledige
onafhankelijkheid heeft plaatsgevonden. Raeflex heeft geen enkel belang
bij de uitkomst van de visitatie.

In de twee kalenderjaren voorafgaand aan de visitatie heeft Raeflex geen
enkele zakelijke relatie met betreffende corporatie gehad. In de komende
twee kalenderjaren na afloop van de visitatie zal Raeflex geen enkele
zakelijke relatie met DUWO te Delft hebben.

Bennekom, 11 maart 2024
de heer drs. A.H. Grashof, directeur Raeflex
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Onafhankelijkheidsverklaring leden van de visitatiecommissie

Ondergetekenden, leden van de visitatiecommissie van DUWO te Delft verklaren hierbij dat de visitatie
van de corporatie in 2024 in volledige onafhankelijkheid heeft plaatsgevonden. Ondergetekenden
hebben geen enkel belang bij de uitkomst van de visitatie.

In de vier kalenderjaren voorafgaand aan de visitatie hebben ondergetekenden geen enkele zakelijke
danwel persoonlijke relatie met de betreffende corporatie gehad. In de komende twee kalenderjaren na
afloop van de visitatie zullen ondergetekenden geen adviesopdrachten of werkzaamheden uitvoeren bij
deze corporatie. Daarnaast verklaren ondergetekenden de afgelopen vier kalenderjaren ook geen
adviesopdrachten te hebben verricht voor de belangrijkste gemeenten waar de corporatie werkzaam is.

Ondergetekenden verplichten zich ertoe om, zowel tijdens de uitvoering van de werkzaamheden als na
beéindiging daarvan, geheimhouding te bewaren omtrent alle gegevens betreffende (enig deel van) de
aangelegenheden van Raeflex en/of de betrokken opdrachtgever waarvan het vertrouwelijke karakter
hem bekend is of had moeten zijn.

Bennekom, 11 maart 2024 De heer drs. A.H. Grashof | voorzitter
Bennekom, 13 maart 2024 De heer drs. M.P. Angenent MPA | algemeen commissielid
Bennekom, 13 maart 2024 drs. E.H. van Beusekom | secretaris

Bovenstaande onafhankelijkheidsverklaringen zijn niet ondertekend in verband met de AVG.
De ondertekende exemplaren zijn onderdeel van het visitatiearchief van Raeflex.




Lijst met geinterviewde personen

Interne gesprekken

Raad van commissarissen
Wilma Franchimon, voorzitter
Berenike van Lohuizen

Bestuur
Anneleen Lagea, voorzitter bestuur
Barend Kuenen, bestuurder

Managementteam

Jelle van Kempen, directeur vestiging Delft

Robin Roest, directeur vestiging Den Haag

Laurens Cramer, directeur vestiging Leiden
Mignon de Ruiter, directeur Financién

Bestuurscontroller
Peter Gispen

Ondernemingsraad
Erik van Dijk, voorzitter
Christiaan Schmitt
Daniélle van den Tol
Tim van Braak
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Externe gesprekken

Huurdersorganisaties

Sander Diepenbroek, voorzitter BRES, Leiden
Daniel Scheurwater, secretaris BRES, Leiden
Ryan Bakker, secretaris Duwoners, Amsterdam
Lois van Putten, voorzitter, Vereniging Bewoners
Uilenstede

Jesse Joosten, Wij Wonen, Delft

Dante Pusceddu, WijWonen, Delft en commissaris
Koepel

Bart Hemmes, De Eerste Kamer, Den Haag
Walter van den Brom, De Eerste Kamer, Den Haag

Gemeenten

Anke Hendriks, projectleider jongeren- en
studentenhuisvesting, Amsterdam

Karin Schrederhof, wethouder Wonen, Delft

Bas van Rosmalen, Secretaris Wonen, Delft en Adviseur
Wonen regio Haaglanden

Adam Elzakalai, Wethouder Wonen, Amstelveen

Julius Terpstra, Wethouder Wonen, Bouwen en Welzijn,
Leiden

Gertjan Giele, Programmamanager woningbouw, Den
Haag

Collega-corporaties

Jacco Maan, bestuurder Vidomes

Anne-Jo Visser, directeur Federatie Amsterdamse
WoningCorporaties

Karin Verdooren, bestuurder Lieven de Key

Bart van As, bestuurder Idealis

Jolan de Bie, directeur, Kences
Rob Donninger, bestuurder SSH XL
Kees Stunnenberg, bestuurder SSH&

Commerciéle verhuurder
Luc Platenburg, CFO, Rockfield Real Estate

Zorg- en welzijnsinstellingen
Cher Pellerin, Manager Begeleid Wonen, Stichting Jess
Jelke Keulen, Regiomanager Jados West

Onderwijsinstellingen

Jaco van Noppen, Directeur CREFM, TU Delft

John Kroes, Directeur algemeen bestuurlijke zaken,
Universiteit Leiden

Lieke Steijger, Advisor Internationalisation, Hogeschool
Leiden

Mieke van den Berg, lid CvB, InHolland

Janneke van Marle, Hoofd Studenten Services, UVA
Marcel Nollen, lid CvB, VU

Paulvan Doorn, lid Centrale directie, Haagse
Hogeschool

Mark Lammerts, Institute director, International
Institute of Social Studies

Robin Koers, Facilitair coordinator transport &
projectleider, ISS

Overig
Henk van den Bosch, secretaris studentenvakbond
ASVA, Amsterdam
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