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Huurdersonderzoeken bij Vesteda (Ovestedq

* Huurderspanel
* Korte enquétes na contact met Vesteda (nieuwe huurder, vertrek, reparatieverzoek, klacht)

* Twee onderzoeken in deze presentatie:

_ Huurderstevredenheid Woonbeleving tijdens Corona

wie Customeyes Vesteda zelf

hoe digitaal & niet-anoniem digitaal & anoniem

aantal respondenten 2866 van de 6480 1126 van de 5025

wanneer jaarlijks in sept/okt eenmalig sept/okt 2020

kernvraag wat vindt u van Vesteda? wat is er veranderd?
vergelijking met andere verhuurders geen rapportcijfers

(benchmark) en in de loop van de tijd




Jaarlijks onderzoek
Huurders-
tevredenheid



Customeyes Resultaten (Ovestedq

Algemene
tevredenheid: 7,1

Onderzoek 2020

Woonomgeving: 7,6

Klachten-
afhandeling: 5,0

)
I { Dienstverlening:
l 6,9
- W

Reparaties: 6,8

o customeyes erstedo



https://zuurstof.vesteda.com/t/i-l-mjkultl-jkdludkjhy-d/

Algemene tevredenheid: 7,1

De eerste vraag: "Welk cijfer geeft u alles
overziende aan de eigenaar van uw woning?"

Vergelijking met andere verhuurders
Algemene tevredenheid: positie 2 van 7
en 0,1 punt hoger dan de benchmark

Vergelijking met voorgaande jaren
2019: 6,9 (excl ex Delta Lloyd)
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Dienstverlening: 6,9

Welk cijfer geeft u de dienstverlening van Vesteda?

9. 'Bij een storing wordt er
goed gereageerd'.

9. 'snel hulp bij (overigens
weinig) problemen’.

Huurder in: Linker Huurder in: Ravel, Zutphen

Rottekade, Rotterdam

QQ vesteda

4. 'Mails worden niet
beantwoord. Erg vervelend
als je steeds genegeerd
wordt'.

Huurder in: Hooghkamer,
Teylingen



Woning: 7,4

Welk cijfer geeft u uw woning?

5. 'Vocht wordt niet
verholpen.'
Huurder in: De Stroken I,

Zoetermeer

9. 'Ruim en licht.’
Huurder in: Churchilllaan,

Rijswijk

QQ vesteda

9. 'Ons huis geeft ons een
veilig en gelukkig
leefgevoel,met fijne
bewoners als buren !!!’,
Huurder in: Weezenhof i,
Nijmegen



Woonomgeving: 7,6

Welk cijfer geeft u uw woonomgeving?

4. 'Veel overlast van
hangjongeren in de avonden
en weekenden.'

9. 'Rustig en veel groen'.
Huurder in: Reigersbos,
Huurder in: Sterbastion,
Velsen

Amsterdam

QQ vesteda

10. 'Rustige plek midden in
de stad.’
Huurder in: Waterrand,
Groningen
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Overige onderwerpen erstedq

* Reparatieverzoek afhandeling: 6,8

* Klachtenafhandeling
» Betrof meestal een klacht over: afhandeling reparatieverzoek, burenoverlast, huurverhoging.
Maar ook bijvoorbeeld: omgeving, verkapte woonwens, financiéle problemen
» Cijfer klachtenafhandeling in het algemeen: 5,0

* Duurzaamheid: tevredenheid energieverbruik: 7,2
Afhandeling

» Servicekostenafrekening: 6,6 reparatieverzoek: 9.
'Monteur heeft alles netjes

* Overgangsproces van Delta Lloyd naar Vesteda: 7,0 SluGpalEae A e e

om herhaling te voorkomen'.
Huurder in:
Lachappellestraat, Breda

» Gelukkig wonen

» Suggesties

11



Onderzoek
Woonbeleving
tijdens Corona




Verwachting ... en vitkomst
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De eerste, open vraag (0
vesteda

Half maart werden maatregelen genomen om verspreiding van het coronavirus te voorkomen. Hoe heeft u het
afgelopen halfjaar ervaren en heeft dat uw kijk op uw woning en woonomgeving veranderd?

%

46%

1%

10%

3%

3%

2%

2%

2%

2%

m toelichting / voorbeelden

niets veranderd

Burenoverlast, geluidsoverlast, overlast door klussen/verbouwing, stankoverlast, te warm; grof vuil ophoping;

ergernis te weinig schoonmaak van algemene ruimten; gedoe in de lift; huurverhoging

waarderin Waardering voor de woning en/of woonomgeving; nog meer waarderen dan pre-Corona; 'dubbel genieten’; je
9 thuis veilig voelen; blij zijn met vooral de tuin of balkon; of bv. de mogelijkheid rustige wandelingen te maken

heftig Inkomensverlies, veel te hoge huur, stress, moeilijke tijd, heftig, angstig

eenzaam Eenzaam, saai, gevoel gevangen te zitten, alleenstaand
Corona Verwijzing naar Corona-maatregelen, bezorgd, zelf in quarantaine geweest
thuiswerken Antwoord gaat vooral over het toegenomen thuiswerken, al dan niet positief

klein Woning te klein; mis buitenruimte

deugd Van de nood een deugd gemaakt; m.n.: huis, tuin/balkon of omgeving opgeruimd/ingericht/aangepakt
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Thuiswerken, inkomen

56% werkt, van wie

bijna twee-derde sinds de uitbraak van het coronavirus
vaker thuiswerkt dan daarvoor

het deel dat meer dan 2 dagen per week thuiswerkt
steeg van 16% naar 58%

21% een werkkamer mist

19% meldt een afgenomen huishoudinkomen

verhuiswens is urgenter dan de groep zonder
afgenomen huishoudinkomen

47% wil graag binnen 2 jaar verhuizen naar een
goedkopere woning vs. 17% in groep zonder
afgenomen huishoudinkomen

(0 vesteda

Sinds de uitbraak van het
coronavirus is het
huishoudinkomen

64%

19%
12%

H .
|

Gelijk Afgenomen Weet niet / Toegenomen
gebleven Nvt / Wil
niet zeggen
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Er wordt meer gewaardeerd dan gemist (\Ovestedq
in de woning en woonomgeving

Wat bent u sinds de uitbraak van het coronavirus
meer gaan waarderen?

Wat mist u sinds de uitbraak van het coronavirus?

Buitenruimte Niets
Nabijheid van supermarkten e.d. Goed geisoleerd tegen geluid
Groen in de buurt Airco of vloerkoeling
Rust in de buurt Rust in de buurt
Ruime woonkamer Parkeermogelijkheden
Uitzicht Buitenruimte
Niets Werkkamer
Goede wifi
Nabijheid van OV
Werkkamer Respondenten konden meerdere antwoorden kiezen.
Getoond zijn alleen antwoorden die door minstens
Goed geisoleerd tegen geluid 10% van de respondenten zijn gekozen.



Overlast (0 vesteda

Door de uitbraak van het
coronavirus heb ik meer last

17% heeft meer last van de buren (zie grafiek)

Meest gemist in woning: goed geisoleerd tegen geluid van de buren of erger ik me
meer aan de buren

Ook in open antwoorden veel overlast issues

* Vormen van overlast 48%

* Geluidsoverlast buren (contactgeluiden, kinderen die schreeuwen en
rennen, muziek, buiten, feestjes, klussen, verhuizen). Sommigen

zeggen dat ze daar nu pas achter zijn gekomen
21%

» Geluidsoverlast werkzaamheden (te vroeg, niet aangekondigd, gaat
hele dag door, onbegrip) 13% 0%
* Stankoverlast (roken, vuurkorven) I
* Verkeer (geluid, fijnstof, getril)
helemaal oneens  noch eens helemaal
oneens eens, mee eens

noch
oneens
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Citaten

'Het afgelopen halfjaar
hebben wij als angstig en
verontrustend ervaren. een
gevoel van veiligheid hadden
en hebben we slechts als we
in onze woning zijn.'
Huurder in Rotterdam

'k wil andere buren. Verder
is er hier in de omgeving
niemand die zich zo raar
heeft gedragen’.

Antwoord op de vraag naar
een verhuiswens

vesteda

'Het was een vitermate
ontspannen en prettige tijd!
Onze woning en de omgeving
bieden ruim voldoende
mogelijkheden om langs alles
en iedereen heen te leven en
werken.'

Huurder, gehuwd met 2
kinderen, Voorschoten

"'Sinds Maart werken we thuis en dat is viteraard gewoon de situatie waar we
allemaal in zitten. Wat dat betreft ervaren we het niet slecht. We hebben een fijne
woning maar de kijk hierop is wel veranderd. Het is een kleine woning, waar je
normaal geen hele dagen spendeert omdat we op kantoor zijn.'

Huurder in Amsterdam
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Wat doet Vesteda met de vuitkomsten

Leren/ luisteren...

e Woat vinden onze huurders

e Voor welk deel van onze huurders is iets van toepassing

e Woat zijn de veranderingen in de loop van de tijd
En leren van verschillen tussen: complex, leeftijdsgroep, woonduur, meergezinswoning of
eengezinswoning

Actiepunten dienstverlening: reactiesnelheid, bereikbaarheid, nakomen van afspraken
Actiepunten klachtenafhandelingsproces: informatievoorziening status klacht
Actiepunten reparatieproces: doorlooptijd, in één keer oplossen, communicatie
Nieuwe complexen: belang van buitenruimte, ruime woonkamer, extra kamer

(0 vesteda
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Conclusies

e Huurders geven graag hun mening (hoog respons percentage m.n. bij Customeyes)

e Eenbewogen jaar en toch tevreden huurders
e Vesteda doet het beter dan de benchmark ... maar er is ook ruimte voor verdere verbetering

e |In of door Corona-crisis ervaren huurders diverse vormen van overlast...
... maar zijn ze ook blij met wat ze hebben

(0 vesteda
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Heeft u nog vragen of opmerkingen?

'k vind Vesteda een fijne
verhuurder en was
aangenaam verrast door de
sympathieke brief over
huurregeling ivm corona. lk
hoefde er zelf geen gebruik

‘nee bedankt dat
mijn huis staat waar
het staat’

van te maken.'

W vesteda
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Contact

Vesteda Investment Management B.V.
De Boelelaan 759

1082 RS Amsterdam

T +31(0)88 456 1666

vesteda

vesteda

Disclaimer

This document has been prepared by Vesteda Investment Management B.V. ("Vesteda", or the "Company”) exclusively
for the benefit and internal use of the original recipient and solely for information purposes. It does not constitute, and
should not be construed as, an offer of financial instruments within the meaning of the Act on the Financial
Supervision or solicitation to enter into any transaction regarding any financial instrument, nor should it form the basis
of or be relied on in connection with any such transaction. No prospectus has been registered with or approved by the
Netherlands Authority for the Financial Markets (AFM), or by any other authority in any jurisdiction. This document is
only directed to recipients which are qualified investors (gekwalificeerde beleggers) within the meaning of section 1:1 of
the Dutch Act on the Financial Supervision (Wet op het financieel toezicht).

This presentation contains certain forward-looking statements relating to the business, financial performance and
results of Vesteda and/or the industry in which the Company operates. Forward-looking statements concern future
circumstances and results and other statements that are not historical fact. The forward-looking statements
contained in this presentation, including assumptions, opinions and views of the Company or cited from third party
sources, are solely opinions and forecasts which are uncertain and subject to risks. Actual events may differ
significantly from any anticipated development due to a number of factors. The Company does not guarantee that the
assumptions underlying the forward-looking statements in this presentation are free from errors nor does it accept
any responsibility for the future accuracy of the opinions expressed in this presentation or any obligation to update the
statements in this presentation to reflect subsequent events. The forward-looking statements in this presentation are
made only as of the date hereof. Neither the delivery of this presentation nor any further discussions of the Company
with any of the recipients thereof shall, under any circumstances, create any implication that there has been no
change in the affairs of the Company since such date. Consequently, the Company does not undertake any obligation
to review, update or confirm investors' expectations or estimates or to release publicly any revisions to any forward-
looking statements to reflect events that occur or circumstances that arise in relation to the content of the
presentation.

The information in this document is incomplete. No representation or warranty is made as to, nor should reliance be
placed on, any information contained herein being accurate or complete. Neither Vesteda, nor any of its parent or
subsidiary undertakings, or any such person's officers or employees, accepts any liability for any losses or damages
that may result from the lack of accuracy or incompleteness of this information.

This document and its content are confidential. It may not be reproduced or redistributed, in whole or in part, by any
person for any purpose without the prior written permission of Vesteda and the Company accepts no liability
whatsoever for the actions of others in this respect. The distribution of this document in certain jurisdictions may be
restricted by law, and recipients into whose possession this comes should inform themselves about, and observe, any
such restrictions.
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