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Voorwoord

We kijken terug op een vol en productief jaar. Overleggen met Woonstad 
Rotterdam verlopen kritisch, betrokken en meestal goed. We zijn steeds 
alerter op het resultaat en checken steeds beter vooraf wat onze ruimte 
voor beïnvloeding is. De contacten met de achterban zijn verder verbreed 
en verstevigd en daar zijn we blij mee. Klanten voor klanten: dat is onze 
missie en daar gaan we voor!  

In dit jaarverslag kunt u meer lezen over de belangrijkste inspanningen, 
activiteiten en resultaten van de Klantenraad in 2023. We hebben bewust 
gekozen voor een verhalende en bondige vorm van het jaarverslag. Op 
de website van de Klantenraad kunt u veel (achtergrond)informatie 
terugvinden: www.klantenraadrotterdam.nl

Heeft u vragen of tips, mail ons dan via info@kwsr.nl

Met vriendelijke groeten,

Stichting Klantenraad Woonstad Rotterdam

Laurie Hermanns (voorzitter)

Nieuwjaarsbijeenkomst 2023

https://www.klantenraadwoonstadrotterdam.nl
mailto:info%40kwsr.nl?subject=


2

Klantenraad Woonstad Rotterdam - Jaarverslag 2023

Onze hoofdtaken 
De Klantenraad is een huurdersorganisatie zoals is vastgelegd in de 
Overlegwet. We zijn:  

• Een kritische gesprekspartner voor het bestuur van Woonstad 
Rotterdam;

• Een raad die actief naar signalen van bewoners luistert en deze ook 
ophaalt, onder andere door bijeenkomsten te organiseren voor de 
achterban; 

• Een adviseur bij het voorgenomen beleid van Woonstad Rotterdam en 
toetser van de kwaliteit van de realisatie van dat beleid;

• Samen met andere Rotterdamse huurdersverenigingen, actief 
deelnemer aan overleggen tussen gemeente en woningcorporaties 
over het gemeentelijk woonbeleid en de wijze waarop dat wordt 
ingevuld. 

‘Klanten voor Klanten’ is het motto van de Klantenraad. 

De samenwerking tussen Klantenraad en Woonstad Rotterdam is geborgd 
in de Samenwerkingsovereenkomst (SOK) uit 2021, die jaarlijks na een 
evaluatie wordt verlengd.

Betrokken en diverse groep 
We zijn betrokken vrijwilligers die naast hun baan en/of dagelijkse 
bezigheden intrinsiek gemotiveerd zijn om zich in te zetten voor de 
huurders en eigenaren van Woonstad Rotterdam. We hebben verschillende 
talenten, kwaliteiten, achtergronden en leeftijden en wonen in verschillende 
gebieden van Rotterdam. Door onze verschillende invalshoeken ontstaan 
er onderling soms pittige discussies, maar die komen juist de kwaliteit van 
ons werk ten goede. Ook in 2023 spijkerden we onze kennis regelmatig bij 
middels Webinars van de Woonbond. 

De Klantenraad bestaat uit 13 leden en kent daarmee een volledige 
bezetting. In 2023 sloten drie nieuwe leden aan, te weten v.l.n.r. 
Andy Aboikoni, René Eyra en Shani 
Cumma.
We werden bijgestaan door 
twee vrijwilligers: Pan Poelgeest 
sloot aan bij de werkgroep 
dienstverlening en Rieks Weerman 
bij de werkgroep duurzaamheid. 
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Actuele thema’s 2023
De Klantenraad komt maandelijks samen om actuele thema’s te 
bespreken, gevraagde en ongevraagde adviezen voor te bereiden, 
standpunten uit te wisselen en informatie uit de werkgroepen te delen. 
Soms sluiten medewerkers van Woonstad Rotterdam tijdens het eerste 
uur van onze KR-bijeenkomsten aan. In 2023 hebben we met hen 
tijdens onze KR-bijeenkomsten onder meer gesproken over: ‘incasso en 
huuruitzetting’, ‘macht en kracht op de werkvloer’, ‘wijkgerichte aanpak 
in Bloemhof vanwege verzakken van woningen’ en ‘uitbreiding sociale 
huurwoningvoorraad.’ 

Ook vonden er enkele themabijeenkomsten met Woonstad Rotterdam 
plaats waarbij we informatie kregen en feedback gaven op: ‘Kwaliteit 
Indicator Complexen’, het ‘toekomstige aan- en verkoopbeleid’ en het 
traject ‘inspraakmakers’.  We hebben een uitgebreide presentatie gekregen 
over de situatie van Nederlandse woningcorporaties en de situatie van 
Woonstad Rotterdam. Het ging daarbij onder anderen over opgaven, 
middelen (begroting 2024 – 2028) en effecten van huurverlagingen en 
projecten. 

In het afgelopen jaar vonden meerdere overleggen plaats met Woonstad 
en de werkgroep huur(beleid) over de huuraanpassingen. Met de 
werkgroep duurzaamheid is het beleid van Woonstad gedeeld over 
zonnepanelen, hittestress en ‘van het gas af’. 

In de werkgroep dienstverlening vond met Woonstad uitwisseling plaats 
over ‘het opleveren van een woning na mutatie’, ‘de servicekosten’ en 
het project ‘Bouwplaats’. In 2022 dienden we een ongevraagd advies in 
over het met spoed repareren van kapotte portiekdeuren waar Woonstad 
positief op reageerde. In 2023 hebben we regelmatig kritisch naar de 
opvolging gevraagd en eind 2023 bleek na intern uitzoekwerk dat de 
opvolging ‘ergens was blijven hangen’. Begin 2024 zal Woonstad alsnog 
uitvoering geven aan ons advies. Onze conclusie: het heeft nut om kritisch 
door te blijven vragen. 

We zijn blij dat Woonstad in de wijken Ommoord en Feijenoord extra balies 
heeft geopend. De aanwezigheid van het mobile Klanten Contact Centrum 
van Woonstad op de door ons georganiseerde klantenbijeenkomsten 
was een groot succes. Toch blijft de dienstverlening van Woonstad ons 
zorgenkindje. De afhandeling van klachten is een punt van zorg, alsook de 
bereikbaarheid van Woonstad. Daarbij loopt de samenwerking tussen de 
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Klantenraad en Woonstad op het thema dienstverlening nog onvoldoende 
goed. De inzet van Woonstad en de Klantenraad is dan ook om de 
samenwerking op dit thema in 2024 te gaan verbeteren. 

Er vonden meerdere overleggen plaats met Woonstad, de gemeente 
Rotterdam, SHS en enkele leden van de Klantenraad over de 
prestatieafspraken 2024-2025. Een aantal van ons nam deel aan 
stedelijke bijeenkomsten over de gezamenlijke prestatieafspraken waar 
ook ambtenaren, medewerkers van Rotterdamse woningcorporaties en 
vertegenwoordigers van alle Rotterdamse huurdersorganisaties aanwezig 
waren. De prestatieafspraken zijn eind 2023 getekend door Woonstad, 
gemeente en Klantenraad. Dit jaar kwamen voor het eerst - naast de 
prestatieafspraken tussen Woonstad, gemeente en Klantenraad-  ook 
gezamenlijke prestatieafspraken tot stand. Deze werden getekend door 
de gezamenlijke Rotterdamse woningcorporaties, de gezamenlijke 
Rotterdamse huurdersvertegenwoordigers en de gemeente Rotterdam. 

Met Woonstad zaten we om tafel ten bate van verbetering van de 
informatievoorziening en beïnvloeding van huurders die wonen in 
zogenaamde gemengde VvE-complexen. Woonstad startte in overleg 
met de Klantenraad een onderzoek onder huurders en eigenaren van 
enkele gemengde complexen om te bekijken hoe ze de communicatie 
en samenwerking met huurders en eigenaren kunnen verbeteren. De 
uitkomsten van dit onderzoek worden in 2024 met ons gedeeld. Ondanks 
onze betrokkenheid bij dit onderzoek vinden we dat we het afgelopen jaar 
onvoldoende aandacht hebben kunnen geven aan signalen van huurders 
en eigenaren over problemen aangaande de VvE’s. We geven in 2024 dit 
thema prioriteit. 

Ondertekening prestatieafspraken
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Waar houdt de Klantenraad zich mee bezig?
 
• Het motto van de Klantenraad is: Klanten voor Klanten, huurders, 

eigenaren én ondernemers. De leden hebben allemaal hart voor 
Rotterdam en haar bewoners. De Klantenraad staat voor een 
stad met voldoende sociale huurwoningen, maar ook woningen 
voor de middeninkomens.  

• De Klantenraad is een kritische gesprekspartner voor de directie 
van Woonstad Rotterdam over het beleid en de uitvoering ervan. 
De Klantenraad heeft specifieke aandacht voor het verhuurbeleid, 
betaalbaarheid, de duurzaamheidsopgave, de dienstverlening 
en de kwaliteit van wonen. De Klantenraad geeft gevraagd en 
ongevraagd advies. De Klantenraad doet dit formeel middels 
brieven, maar ook informeel middels themabijeenkomsten 
en gesprekken met medewerkers en directie van Woonstad 
Rotterdam. 

• Het werk van de Klantenraad is verankerd in de Overlegwet.
 
• Op complex- of buurt- en wijkniveau zijn huurderscommissies, 

bewonersgroepen, bewonerscommissies of wijkorganisaties 
actief. Zij zetten zich in voor de leefbaarheid in hun eigen flat, 
straat of buurt. Ook zetten zij zich in voor de belangen in de flat of 
buurt. Zij hebben zelf contact met medewerkers van Woonstad 
Rotterdam. De Klantenraad kan bewoners helpen met het 
oprichten van een commissie of actieve bewonersgroep. Ook de 
overlegvormen op gebouw- en wijkniveau zijn in de Overlegwet 
verankerd.

 
• De Klantenraad is er niet om individuele klachten af te 

handelen. Wel volgt de Klantenraad met kritische ogen de 
klachtenafhandeling en het beleid over de dienstverlening. 
Signalen uit de bijeenkomsten en andere contacten met 
de achterban, brengt de Klantenraad in bij het overleg met 
Woonstad Rotterdam.

• De Klantenraad heeft een aantal vaste en tijdelijke werkgroepen. 
Deze werkgroepen hebben overleg met Woonstad Rotterdam 
over vooraf voorbereide onderwerpen.
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Gevraagde en ongevraagde adviezen 
Nadat we eind 2022 aan de Raad van Bestuur van Woonstad hadden 
aangegeven dat we weinig gevraagde adviezen van Woonstad hadden 
gekregen, beloofde Woonstad dit in 2023 beter te doen. Dit heeft geleid 
tot drie keer meer gevraagde adviezen dit jaar. We zijn gevraagd om 
een formeel advies uit te brengen over: huuraanpassingen, aan- en 
verkoopbeleid, klimaat adaptieve vergroening van tuinen en de projecten 
Schuttersveld, Meidoornstraat, Violier-Rozemarijn, Talingstraat en 
Avenue Concordia. Ook hebben we drie keer een ongevraagd advies 
aan Woonstad gegeven over: schimmel in woningen in de Nassauhaven, 
de procedure van het leggen van zonnepanelen en de renovatie van 
woningen en gebouwen in bewoonde staat. Aanleiding voor dit laatste 
ongevraagde advies waren signalen van huurders die aangaven meerdere 
problemen te ondervinden bij renovatiewerkzaamheden in bewoonde 
staat. In het advies hebben we onder andere voorgesteld om vanuit 
Woonstad  een projectleider aan te stellen die dagelijks bereikbaar is voor 
de desbetreffende bewoners en het mandaat heeft om problemen bij de 
renovatiewerkzaamheden direct op te kunnen lossen. Woonstad liet in haar 
reactie op ons advies weten dat zij een aantal maatregelen heeft genomen 
om de gesignaleerde problemen aan te pakken. We hebben met Woonstad 
afgesproken om deze maatregelen te evalueren in het voorjaar van 2024.

Second opinion energie labels 
Omdat we veel signalen kregen 
van bewoners die twijfelden aan de 
wijze waarop de energie labels door 
Woonstad zijn vastgesteld, hebben we 
een second opinion laten uitvoeren 
door een onafhankelijke adviseur. Deze 
onafhankelijke adviseur heeft een 
steekproef genomen en constateerde 
enkele kleine afwijkingen tussen de 
vastgestelde energie labels van 
Woonstad en zijn eigen bevindingen. 
Echter, deze kleine afwijkingen bleken binnen de bandbreedte van het label 
te zitten. De conclusie van de second opinion is dan ook dat de woningen 
van Woonstad het juiste energielabel hebben, volgens de toen geldende 
opnamevoorschriften.
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Overleg met Raad van Bestuur en huurderscommissarissen 
Met de Raad van Bestuur hebben we met wederzijds goedbevinden niet 
tweemaal zoals afgesproken in de SOK, maar eenmaal formeel overleg 
gehad over een groot aantal onderwerpen waaronder de voortgang 
van de ondernemersstrategie, de meerjarenbegroting, de oogst van de 
Klantenbijeenkomsten die we hadden georganiseerd, de voortgang van de 
Woonvisie van de gemeente Rotterdam en de voortgang van het traject 
om te komen tot een Stedelijk Sociaal Statuut. De huurderscommissarissen 
van Woonstad Rotterdam schoven tweemaal aan bij onze maandelijkse 
KR-bijeenkomsten. Tevens is er een start gemaakt met de procedure voor 
een nieuwe huurderscommissaris.
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“Wie zaten in 2023 in de Klantenraad?” 

Leden van de Klantenraad zijn ‘klanten’ van Woonstad 
Rotterdam en zetten zich vrijwillig in. 
Dit waren de mensen die in 2023 lid waren. 

• Andy Aboikoni / Klanten voor elkaar, je kennis inzetten 
om de klanten te helpen;

• Danielle Makabori / Betaalbaarheid, duurzaamheid en 
service;

• Fouad Akka / Ook huurwoningen voor middeninkomens, 
geen maximale huurverhoging; 

• George Verhaegen / Goede en betaalbare woning voor 
iedereen;

• Jari Adriano van der Pol (penningmeester) /  Een brug 
bouwen tussen Woonstad Rotterdam en haar klanten;

• Jan van der Pligt (secretaris) / goed onderhoud voor 
alle huurwoningen; 

• Karmidjoh Siman / Werken aan duurzaamheid en 
goede klachtenafhandeling; 

• Laurie Hermanns (voorzitter) / Het behouden van een 
sociaal Rotterdam; 

• Mohammed Cadi / Betaalbaar wonen voor iedereen;
• Nina Onland / Een betaalbare, duurzame woning voor 

alle Rotterdammers;  
• René Eyra / Betaalbare huur en goede inkomens; goede 

dienstverlening;
• Shani Cumma / Betaalbare woning voor iedereen, 

transparante relatie tussen huurders en verhuurder. 
• Thea van Geels-Vlasveld / Met aandacht voor de 

menselijke maat.
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Gezamenlijk Overleg Huurdersorganisaties (GOH)
Mede dankzij de inzet en betrokkenheid van de Klantenraad is de samen-
werking en afstemming tussen de Rotterdamse grote huurdersorganisaties 
verder verstevigd. In 2023 vond regelmatig overleg plaats en hebben we de 
krachten gebundeld op drie belangrijke stedelijke onderwerpen, te weten: 

• De gezamenlijke prestatieafspraken;  
• De Woonvisie;  
• Het stedelijk Sociaal Statuut. 

Eind 2023 bleek dat betrokken partijen elkaar op een aantal onderwerpen 
van het Sociaal Statuut niet wisten te vinden en zijn de overleggen 
gestaakt. We hopen dat het in 2024 toch nog gaat lukken om te komen tot 
een gedragen Stedelijk Sociaal Statuut waar alle betrokken partijen trots op 
kunnen zijn.  

Activiteiten van onze voorzitter  
Onze voorzitter heeft vanuit haar functie 
diverse activiteiten ondernomen.  

• Gesprek met de rapporteur van 
de Verenigde Naties omtrent 
mensenrechten en het recht op 
huisvesting, de heer Rajagopal 
(foto). 

• In ontvangst nemen van een pleidooi met concrete adviezen voor 
sociaal-ruimtelijke en sociaal-ecologische stadsvernieuwing samen 
met bewoners, tijdens een publieke bijeenkomst georganiseerd door 
Recht op de Stad.  

• Als toehoorder en observant aanwezig geweest bij een dag voor 
medewerkers van Woonstad. 

• Inzet gepleegd om de samenwerking tussen de al jarenlange 
bestaande en actieve bewonersvereniging Wielewaal en Woonstad te 
verbeteren. 

• Ook heeft zij een bijdrage geleverd aan het oplossen van een conflict 
tussen de actieve Woongroep in het Vlinderhuis en Woonstad.   

• Bijdragen aan een expertmeeting van kennisinstituut Platform 31 over 
‘herstructureren kan je leren’ (ten behoeve van een publicatie). 

• Deelname aan uitwisseling met grote huurdersverenigingen op 
landelijk niveau, geïnitieerd door de 
Woonbond. 
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Verbinding en uitwisseling met achterban
De verbinding met de achterban is in 2023 verder verbreed en verste-
vigd. Via onze nieuwjaarsreceptie, bijeenkomsten met de Vrienden van 
de Klantenraad, algemene klantenbijeenkomsten, themabijeenkomsten, 
KR-Nieuwsbrieven, de info-mailbox en onze website hebben we contacten 
met huurders en eigenaren van Woonstad. Onze band met de achterban 
is positief en de opkomst bij bijeenkomsten voor de achterban is goed. Ons 
adressenbestand blijft groeien en we krijgen steeds meer aanmeldingen 
voor de Vrienden van de Klantenraad. Dat vinden we belangrijk, daar inves-
teren we in en zijn we blij mee. 

We horen graag wat er leeft en speelt onder bewoners. Welke ervaringen 
hebben zij met Woonstad? Welke onderwerpen doen er volgens hen toe? 
Welke zaken gaan volgens hen niet goed? Waar willen ze meer invloed 
op? Informatie, klachten en signalen van de achterban helpen ons bij 
de voorbereiding van onze overleggen met Woonstad en bieden ons 
handvatten bij het bepalen en onderbouwen van onze standpunten en 
adviezen. Ook geeft de input van de achterban ons richting bij het kiezen 
van de onderwerpen die we willen bespreken met Woonstad, de gemeente 
Rotterdam en het GOH.

In 2023 hebben we onder andere de volgende activiteiten ondernomen: 
• Nieuwjaarsreceptie waar zo’n 80 huurders en eigenaren aanwezig 

waren en input konden geven op ons jaarplan 2023;
• Twee klantenbijeenkomsten waar op beide dagen zo’n 90 bewoners 

aanwezig waren. Zij  konden kennismaken met de Klantenraad en 
aan thematafels inspiratie opdoen en vragen stellen en feedback 
geven op onderwerpen als: duurzaamheid, vergroenen, hittestress, 
servicekosten, huurverhoging, bewonerscommissies. Ook konden 
bewoners met langlopende klachten bij het mobiele Klant Contact 
Centrum van Woonstad (foto) terecht.  
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• Bezoek aan het Landelijke Huurdersfestival met een bus met ruim 60 
huurders van Woonstad.  

• Achterbanraadpleging Stedelijk Sociaal Statuut. 
• Als we iets nieuws te melden hebben, versturen we een digitaal KR-

bericht. In 2023 hebben we acht KR-berichten gemaakt en digitaal 
verstuurd naar zo’n 1400 huurders en eigenaren van Woonstad en 
ruim 50 professioneel betrokkenen (medewerkers Woonstad en 
ambtenaren gemeente Rotterdam).  

• Dankzij ons lidmaatschap van de Woonbond konden georganiseerde 
bewonersgroepen en huurderscommissies onder meer deelnemen 
aan Webinars die de Woonbond organiseert. Afgelopen zomer hebben 
we samen met de Woonbond een experiment georganiseerd waarbij 
alle huurders (ook niet georganiseerde huurders) aan een Webinar 
over de servicekosten konden deelnemen.  

Enkele leden van de Klantenraad waren aanwezig bij een etentje voor 
actieve huurders georganiseerd door Woonstad Rotterdam. 
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Er is een video gemaakt over de Klantenraad waarin duidelijk wordt waar 
we voor staan en wat we doen (scan de onderstaande QR-code). Onze 
website is actueel. Alle huurders en andere belangstellenden kunnen op 
de website veel informatie terugvinden over ons werk: verslagen, adviezen, 
jaarplannen, jaarverslagen, uitnodigingen voor bijeenkomsten, enzovoorts.

Scan voor video

Vrienden van de Klantenraad 
Middels Vrienden-avonden (foto) halen we op wat er leeft onder betrokken 
bewoners. Ook brengen we zelf actuele onderwerpen ter sprake en 
bieden we ruimte aan aanwezigen om zelf onderwerpen in te brengen. 
De Vrienden van de Klantenraad bieden ons extra ogen en oren in de 
wijken. Informatie van de Vrienden van de Klantenraad gebruiken we 
om prioriteiten te stellen en onze adviezen aan Woonstad goed voor te 
bereiden. 
Inmiddels hebben 82 bewoners zich aangemeld als Vriend van de 
Klantenraad. Dit zijn actieve en betrokken bewoners die graag meedenken 
en meepraten. In 2023 hebben we een Vrienden-avond georganiseerd 
waarbij zo’n 30 vrienden aanwezig waren. Met vooraf ingezamelde 
thema’s hadden we een volle agenda, met onderwerpen als de verhoging 
servicekosten, regelingen omtrent huuraanpassingen, stijgende 
energiekosten en het versnipperde reparatiebeleid van Woonstad. In 
november stond nog een tweede Vrienden-avond gepland maar deze kon 
helaas door ziekte niet doorgaan.

https://www.klantenraadwoonstadrotterdam.nl
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Interne evaluatie 
In de zomer organiseerden we een interne evaluatie. Dat deden we in een 
buurttuinencomplex in Pendrecht. We werden daar gastvrij ontvangen en 
kregen een uitleg over de waarde van deze buurttuinen. Ook maakten we 
een wandeling door Pendrecht onder begeleiding van een medewerker van 
Woonstad die een toelichting gaf op een aantal projecten van Woonstad in 
deze wijk.

 Belangrijke uitkomst van onze evaluatie is dat er veel op ons afkomt, maar 
onze tijd beperkt is. We zoeken daarom naar manieren om effectiever te 
werken en concludeerden dat we scherper prioriteiten moeten stellen 
aan de hand van enkele criteria. Zo vinden we het naast onze wettelijke 
verplichtingen belangrijk om ons in te zetten voor onderwerpen die spelen 
bij onze achterban en zaken waar we nadrukkelijk invloed op kunnen 
hebben. Ook willen we stimuleren dat huurders en eigenaren zichzelf 
organiseren op wijk- en complexniveau en als groep in gesprek gaan met 
Woonstad.

Investeringen 
We betaalden in 2023 het lidmaatschap van de Woonbond en huurden 
voor bijeenkomsten en overleggen ruimtes bij onder andere de 
bewonersorganisatie Aktiegroep het Oude Westen, Heilige Boontjes, 
Leeszaal West en de CultuurWerkplaats Tarwewijk. Ook investeerden 
we in de catering ten bate van deze bijeenkomsten en overleggen. De 
Klantenraad gaf opdracht aan enkele ondersteuners met elk hun eigen 
expertise. Aan alle leden is een vrijwilligersvergoeding uitgekeerd waarbij 
we vanzelfsprekend de wettelijke kaders volgen.
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Colofon:
Tekst:  Els Desmet, met dank voor input van Leden van de Klantenraad en 
 Connie van der Zel  
Vormgeving: Mike Pieters van M&A Digitale producties
Fotografie:  Joop Reijngoud / Mike Pieters e.a.
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