Verslag workshop: De Klant centraal, communicatie met de bewoners

De acceptatie en dus de communicatie rondom een WKO-systeem bij terugkerende bewoners is anders dan bij een locatie waar bewoners bewust voor een dergelijk systeem kunnen kiezen. Henk Zwartbol, projectmanager van woningcorporatie Oosterpoort gaf een presentatie over de aanpak in Stekkenberg-West  te Groesbeek.
In Stekkenberg-West worden 196 energiezuinige huurwoningen gebouwd, waarin 70% van de oude huurders terugkeert. De woningen zijn dan uitgerust met een WKO-systeem. Vanaf het allereerste begin zijn de huurders die terugkeren betrokken bij het ontwerp van het gebied en de woning en gemotiveerd voor het nieuwe energiesysteem in hun woning. 

Bewonersparticipatie

Woningcorporatie Oosterpoort heeft participatie en inspraak van haar huurders hoog in het vaandel staan. Dat varieert van informatie- en adviesrecht tot co-productie. Ook in Stekkenberg-West besteed Oosterpoort veel aandacht aan participeren en betrekken omdat ze nadrukkelijk niet alleen “stenen willen vervangen” maar ook werken aan de sociale cohesie binnen wijk. De bewoners zijn uitgebreid betrokken bij het ontwerp van het gebied en met betrekking tot de inrichting van de eigen woning hebben ze een grote keuzevrijheid: open of dichte trap, open of dichte keuken, keuken aan de voor- of de achterkant, enzovoort.

Kookworkshop

De keuze voor het WKO-systeem was voor de bewoners geen onderwerp van inspraak. Het proces richtte zich hier dus op informeren, voorlichten over de bediening en werking en motiveren. Extra inspanning was nodig vanwege de negatieve publiciteit van andere projecten. Dit maakt mensen bang en huiverig. Sowieso staan de veelal oudere bewoners niet heel blij met de verandering. Dus zijn er diverse informatiemomenten en bezoeken aan de fabrikant en tevreden gebruikers georganiseerd. En binnenkort organiseert Oosterpoort een kookworkshop voor koken zonder gas – dat is ook iets waar veel bewoners tegenaan hikken omdat ze het niet gewend zijn. Daarnaast worden met plaatselijke leveranciers kortingsafspraken gemaakt voor apparatuur en pannen die geschikt zijn voor keramisch of inductie koken.

Goed gebruik

In de discussie na afloop blijkt dat deze tips vooral bruikbaar voor projecten die de toekomstige koper of huurder al in beeld hebben, en vaak is dat niet het geval. 

Maar nu veel projecten behalve nieuwbouw ook renovatie van bestaande bouw gaan toepassen, wordt het betrekken van terugkerende bewoners steeds belangrijker. 

Behalve de voorlichting over en acceptatie van het nieuwe systeem, moeten bewoners geïnformeerd worden over het goed gebruik van het systeem. En over energiezuinig leven in het algemeen. Dit laatste geldt voor alle projecten, ook voor kantoorgebouwen. 

De tips op een rij: 

· Neem communicatie op in het budget

· Bezoek best practices (tevreden bewoners, geslaagde projecten)

· Biedt vertrouwen door het geven van garanties: een second opinion, monitoring.

· Betrek de omgeving: bijvoorbeeld open dagen, excursies, scholenbezoeken
· Stem de middelen en acties af op het soort bewoners > waar veel tweeverdieners wonen niets op een doordeweekse dag organiseren, maar op een zaterdag; waar veel oudere mensen wonen geen social media inzetten die ze niet gebruiken. 

· Niet alleen de acceptatie van het systeem, maar vooral ook goed gebruik is van belang! Dit geldt ook voor de gebruikers van een kantoorgebouw. 
Mogelijke middelen: 

· Informatie/voorlichtingsavonden

· Bezoek leveranciers en best practices
· Workshops

· Social media
· Geef gericht advies mbt apparatuur, pannen, vloerbedekking, regel evt. korting

