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	VOORWOORD 


Voor u ligt, conform artikel 2 lid 5 van het reglement geschillencommissie, het eerste jaarverslag van de Geschillencommissie van Woningbedrijf Velsen Dit verslag volgt op een jaar waarin een nieuwe onafhankelijke geschillencommissie is benoemd. De commissie adviseert aan de hand van nieuw vastgesteld reglement over klachten die aan het bestuur van Woningbedrijf Velsen worden voorgelegd. Daarnaast zijn wij, als nieuwe commissie, ook een aantal keer bij elkaar geweest om de samenwerking, de procedure en de relatie met Woningbedrijf Velsen te bespreken. De activiteiten van de Geschillencommissie in 2009 staan beschreven in dit jaarverslag. 

april 2010 

	1. TAAK EN ORGANISATIE GESCHILLENCOMMISSIE 


De medewerkers van Woningbedrijf Velsen doen hun werk zo goed mogelijk. Toch kan het voorkomen dat een klant niet tevreden is. De klant moet dit dan eerst bespreken met de betreffende medewerker. Komen zij er samen niet uit, dan komt de leidinggevende in beeld. Is de klant daarna nog niet tevreden met het antwoord of de oplossing dan kan de geschillencommissie worden gevraagd om een advies te geven. De geschillencommissie adviseert het bestuur van Woningbedrijf Velsen dan over de afhandeling van de klacht. Het doel en de organisatie van de geschillencommissie wordt in dit eerste hoofdstuk beschreven.

Taak geschillencommissie
In het reglement voor de geschillencommissie, vastgesteld 21 januari 2009, is opgenomen wat de taak van de geschillencommissie is: de geschillencommissie heeft tot taak het bestuur te adviseren over de gegrondheid en de afhandeling van door het bestuur aan haar voorgelegde geschillen. 

Onder een geschil wordt in het reglement verstaan: 
Een van een klager afkomstig schriftelijk stuk, gericht aan de directeur/bestuurder, waaruit blijkt dat de klager zich niet kan verenigen met een handeling, dan wel het nalaten van een handeling van Woningbedrijf Velsen of van door Woningbedrijf Velsen bij haar werkzaamheden ingeschakelde personen, al dan niet op grond van een arbeidsovereenkomst als bedoeld in artikel 1637a van het Burgerlijk Wetboek voor Woningbedrijf Velsen werkzaam, waardoor klager geacht kan worden rechtstreeks in zijn belang te zijn getroffen. 

Werkwijze / organisatie
De wijze waarop de geschillencommissie werkt staat beschreven in het reglement Geschillencommissie. Ter ondersteuning van het werk is vanuit de organisatie een secretaris benoemd. 
De secretaris zorgt voor de ontvangst, bevestigingen, voorbereiding van de vergaderingen en de uitwerking van de adviezen van de geschillencommissie. Na ontvangst van de klacht stuurt de geschillencommissie altijd een ontvangstbevestiging. In de bevestiging staat ook of de commissie de klacht zelf behandelt of doorstuurt naar de betrokken afdeling van Woningbedrijf Velsen. Dit gebeurt namelijk als de commissie oordeelt dat de betrokken afdeling onvoldoende in de gelegenheid is geweest om de klacht zelf te behandelen. De afdeling neemt zelf contact op met de klager en handelt de klacht af. Mocht de klager niet instemmen met de afhandeling van de afdeling kan de klacht alsnog worden voorgelegd aan de commissie. De geschillencommissie vergadert vervolgens, aan de hand van een door de secretaris opgesteld dossier, over de afhandeling van de klacht. Als de commissie dat nodig vindt, krijgt de klager de gelegenheid om de klacht mondeling toe te lichten. De betreffende afdeling is daar dan ook bij. Zón bijeenkomst is niet openbaar maar de klager kan zich wel laten ondersteunen door deskundigen. De geschillencommissie adviseert het bestuur van Woningbedrijf Velsen over de afhandeling van de klacht. Het bestuur beslist uiteindelijk over de afhandeling. De klager krijgt het besluit, met advies van de geschillencommissie, toegestuurd. Wanneer het besluit afwijkt van het advies, wordt dit gemotiveerd. 
De leden van de geschillencommissie krijgen een vrijwilligers vergoeding per geadviseerde klacht. In 2009 was de hoogte per advies per lid dat geadviseerd heeft € 100,-- . 
Reglement
In 2008 is in nauwe samenwerking met de vorige geschillencommissie en de Huurdersraad de opzet, samenstelling en werking van de geschillencommissie aangepast. Doel was te komen tot een onafhankelijke commissie die op een professionele wijze adviseert over aan haar voorgelegde geschillen. Eind 2008 is het reglement aangepast aan de nieuwe werkwijze. De Huurdersraad heeft positief geadviseerd over het reglement. Het reglement staat op de website van Woningbedrijf Velsen. Hierop is ook een samenvatting in begrijpelijke taal te vinden die veelal aan huurders wordt verstrekt als zij klachten willen voorleggen aan de geschillencommissie: ‘heeft u een klacht? Kom ermee’.
Klachtenprocedure werkorganisatie
Of een geschil aan de geschillencommissie wordt voorgelegd, heeft te maken met de wijze waarop de organisatie omgaat met klachten van haar huurders en andere klanten.  Uitgangspunt voor Woningbedrijf Velsen is dat de organisatie kan leren van klachten en een klacht dus niet vervelend is.

Woningbedrijf Velsen heeft begin 2009 haar interne klachtenprocedure aangescherpt en opnieuw bij alle medewerkers onder de aandacht gebracht. Tijdens werkoverleggen is de procedure toegelicht en alle medewerkers hebben een workshop klantgerichte dienstverlening gevolgd. Hierbij stond ook de klachtenprocedure centraal. Daarnaast is geprobeerd om de drempel voor klanten met klachten laag te maken door het melden van klachten makkelijk te maken en de stappen tot de geschillencommissie in te korten. De melding hoeft bijvoorbeeld niet op papier maar kan ook mondeling. Daarnaast zijn er klachtenformulieren ontwikkeld. Heeft een medewerker het gevoel dat een klant niet tevreden is, dan wordt dit met een intern formulier aan betrokken collega’s gemeld. Indien mogelijk wordt dan op eigen initiatief contact opgenomen met de klant. Alle mogelijke klachten die binnenkomen, of signalen die intern worden doorgegeven, worden apart geregistreerd. De afhandeling wordt gemonitord. Doel is meer sturen op afhandeling van klachten. 

De stappen tot de geschillencommissie zijn met de interne procedure kort en duidelijk geworden. De procedure wordt door de medewerkers eenduidig uitgedragen aan de klanten.


De procedure is als volgt:  

1. naar de medewerker
melding kan met een klachtenformulier, via e-mail, per brief of mondeling. De medewerker zoekt een oplossing. Is de klant niet tevreden met de oplossing dan kan contact worden opgenomen met de leidinggevende. 

2. naar de leidinggevende
melding kan op dezelfde manieren als bij de medewerker. De leidinggevende bevestigt binnen tien dagen schriftelijk de ontvangst van de klacht. De klant hoort dan ook wanneer hij of zij een (schriftelijk) antwoord kan verwachten. Bij de beantwoording wordt de klant gewezen op de mogelijkheid om de klacht, indien de klant niet tevreden is over de afhandeling, voor te leggen aan de geschillencommissie. 

3. naar de geschillencommissie
de procedure bij de geschillencommissie staat hiervoor beschreven.
	2. SAMENSTELLING GESCHILLENCOMMISSIE 


Begin 2009 is de nieuwe Geschillencommissie geïnstalleerd. De leden en plaatsvervangende leden zijn nieuw benoemd. De onafhankelijke voorzitter is nog aangebleven. Najaar 2009 is gestart met de werving van de nieuwe voorzitter die eind 2009 is benoemd. De samenstelling van de geschillencommissie is in 2009 als volgt: 
	Naam 
	Functie 
	Specifieke kennis
	Herbenoeming 

	Mevrouw A. Zuurbier 
(Driehuis)
	Onafhankelijk voorzitter 
	Algemeen sociaal/juridisch


	Nee, afgetreden eind 2009

	De heer K. De Groot
(IJmuiden) 
	Lid op voordracht WBV
	Volkshuisvesting
Huurrecht 
	Ja 
In 2011

	De heer G. Trechsel 
(IJmuiden)
	Lid op voordracht HR
	Bouwkunde / techniek 
	Ja 

In 2010

	Mevrouw S. Hazelhoff

(Velserbroek) 
	Plaatsvervangend lid op voordracht WBV
	Mediation

Sociaal / juridisch 
	Ja 

In 2010 

	De heer J. Schippers

Santpoort Noord
	Plaatsvervangend lid op voordracht HR
	Bouwkunde / techniek 
	Ja 

In 2011


Per 11 december 2009 is de onafhankelijke voorzitter afgetreden. De nieuwe voorzitter is per deze datum benoemd. Dit is de heer R. Stoeckart (Heemstede). De heer Stoeckart heeft een sociaal juridische achtergrond en heeft kennis van mediaton. 
	3. GESCHILLEN IN 2009 


In 2009 zijn 12 geschillen bij de geschillencommissie binnengekomen.  Door de nieuwe interne procedure is een kleine toename van het aantal klachten in het tweede half jaar te zien. Op de grens van 2009 naar 2010 zijn nog twee geschillen binnengekomen die nog niet zijn afgehandeld. Omdat de geschillencommissie hierover in 2010 adviseert worden deze klachten meegenomen in het volgende jaarverslag. 
Ontvangen geschillen

De 12 geschillen gaan over verschillende onderwerpen

· onderhoud van de woning: 5 geschillen
· verhuur van de woning, het zoeken naar een woning en de oplevering van de woning: 3 geschillen

· herstructurering en de verhuis- en herinrichtingsvergoeding: 2 geschillen

· huurincasso en ontruiming: 1 geschil

· woningruil: 1 geschil

Acht van de 12 geschillen zijn teruggelegd in de organisatie en daar verder afgehandeld. 

Vier van de 12 geschillen zijn voorgelegd aan de geschillencommissie
Adviezen en aanbevelingen nav behandelde geschillen
· Een klant met een geschil over geluidsoverlast van een deurdranger. De geschillencommissie is ter plekke wezen kijken. Alhoewel nauwelijks geluid waarneembaar was is de bestuurder geadviseerd om tussen de deurdranger en de muur isolatie aan te brengen. De organisatie heeft dit uitgevoerd. Voor de huurder is het geluid onvoldoende weggenomen en betrokkene is verhuisd naar een andere woning. 

· Een klant met een geschil over de afwijzing van de verhuis- en herinrichtingsvergoeding omdat de huurder voor de start van de herhuisvesting is verhuisd. De geschillencommissie heeft het geschil afgewezen en de bestuurder geadviseerd geen vergoeding te verstrekken. Huurders die voor de start van de herhuisvesting verhuizen hebben geen recht op een vergoeding. 
· Een klant met een geschil over de afwijzing van de vervanging van het tegelwerk in het toilet in de toegewezen huurwoning. De geschillencommissie heeft het geschil afgewezen. De vraag om vervanging van het tegelwerk is conform de richtlijnen afgewezen. Tegelwerk in het toilet wordt niet tot het plafond aangebracht. 

· Een klant met een geschil over de hoogte van de huur, de restitutie van de huur, het ondeugdelijk elektra en de vermissing van plafondlampen die de huurder bij de verhuur had overgenomen. De geschillencommissie is van mening dat de organisatie de klachten naar behoren heeft behandeld en de huurder voldoende is tegemoetgekomen. De huurder is geadviseerd om, indien huurder dat wenst, de huurcommissie een uitspraak te laten doen over de redelijkheid van de hoogte van de schoonmaakkosten. De organisatie is geadviseerd erop toe te zien dat een woning na mutatie leeg en zonder materialen van aannemers wordt opgeleverd. 

	4. AANVULLENDE ACTIVITEITEN 


De geschillencommissie heeft in 2010 twee keer een regulier overleg gehad. Doel van dit overleg is tweeledig: actuele onderwerpen aangaande het werk en de geschillencommissie bespreken en nader kennismaken met elkaar. De commissie is immers nagenoeg opnieuw samengesteld. Onderwerpen die aan de orde zijn geweest zijn: 

· Werkwijze en organisatie afhandeling geschillen
Er is gesproken over de wijze waarop geschillen worden voorbereid door de organisatie en de leden en de informatie die aan de klager wordt gestuurd. De volgende afspraken zijn gemaakt: 
De plaatsvervangende leden hebben voor een behandeling van een geschil in de commissie contact met het lid om het voorliggende dossier te bespreken en het standpunt te bepalen> 
Plaatvervangende leden kunnen een, als toehoorder, de vergadering van de commissie bijwonen om een beeld te krijgen van de wijze waarop geschillen worden behandeld. 
De klager krijgt een ontvangstbevestiging per brief waarin de procedure bij de geschillencommissie, inclusief termijnen, staat vermeld.

· Werving- en selectieprocedure nieuwe voorzitter
Met de commissie is de werving- en selectieprocedure besproken. Het profiel, de advertentie en de planning zijn aan de orde geweest. De Huurdersraad en de organisatie komen met een voordracht waar een afvaardiging van de geschillencommissie een gesprek mee heeft gevoerd. 

· Interne klachtenprocedure
De interne klachtenprocedure bij Woningbedrijf Velsen is aan de orde geweest. Het overzicht van de geregistreerde klachten is, ter informatie, uitgereikt en besproken.  

· Vertrouwelijkheid van documenten 
De leden van de geschillencommissie hebben afspraken gemaakt over de wijze waarop wordt omgegaan met de informatie die van huurders aan de commissie wordt verstrekt. Dossiers en persoons-/adresinformatie wordt na behandeling thuis vernietigd door de leden. 

· Frequentie overleg en onderling contact 
Er is gesproken over de wijze waarop de leden onderling contact hebben. De geschillencommissie komt twee keer per jaar, buiten de vergaderingen rondom geschillen, bij elkaar. Vaste agendapunten zijn in elk geval: 
- het jaarverslag 
- het rooster van aftreden 
- de evaluatie van de procedure


· Vergoeding 
De vergoeding wordt uitsluitend uitbetaald aan de leden die bij de vergadering van de commissie zijn geweest waar het geschil is besproken. De vergoeding wordt overgemaakt zodra het dossier gesloten is.  De vergoeding is een vrijwilligersvergoeding. 

· Externe publiciteit 
De geschillencommissie wil haar bestaan onder de aandacht brengen bij huurders en klanten van Woningbedrijf Velsen. In 2009 heeft een interview met de voorzitter, mevrouw Zuurbier, in het bewonersblad gestaan. Op de website staat een foto van de geschillencommissie. In 2010 wil de geschillencommissie graag weer een artikel in het bewonersblad. 

· Vakantie en vervanging 
De geschillencommissie stelt een vakantieplanning op en geeft deze jaarlijks aan elkaar door. In de organisatie wordt de secretaris vervangen door de directiesecretaresse. 

· Opleiding / scholing
De leden van de geschillencommissie hebben van Woningbedrijf Velsen een cursus van de Woonbond aangeboden gekregen. Deze cursus was speciaal bedoeld voor leden van een geschillencommissie. Helaas waren alle leden verhinderd. In 2010 wordt de cursus opnieuw aangeboden. 
     


JAARVERSLAG GESCHILLENCOMMISSIE


2009











Jaarverslag Geschillencommissie 2009 
Vastgesteld 13 april 2010 door de geschillencommissie
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