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Klacht
Indienen

Bent u niet tevreden over het functioneren medewerkers ofhunleidinggevenden. Vaakis de cgsing

van R&B Wonen? Laat het ons weten!

tevreden klant is het belangrijkste doel van

Eereenvoudig of is er sprake van een misverstand.

R&B Wonen. Daar richten wij onze dienstver-Uw (blijvende) ontevredenheid kan ook aanleiding ®ou

lening op in en daar werken onze medewerkers zijn een klacht in te dienen bij R&B Wonen. De diie

elke dag hard aan.

Klacht indienen

Waar gewerkt wordt, kunnen fouten gemaakt worden.

Helaas kan het voorkomen dat u teleurgesteld bent i
de kwaliteit van onze dienstverlening. Misschien riiteu
ontevreden over de wijze waarop u door ons bent b
deld of over de manier waarop een reparatieverzosk
uitgevoerd. Fouten zijn er om te herstellen en nigt de
laatste plaats om van te leren. Wij willen het dear
graag direct weten als u niet tevreden bent. Sarmemnen
we dan proberen tot een goede oplossing te komennD
een zorgvuldige afhandeling van klachten over ondienst-
verlening te garanderen, hebben wij een klachtenreling
opgesteld. Zo weet u precies waar u aan toe bergtakeen
klacht bij ons indient. Als we er daarna met elkasrg

niet uitkomen, kunt u verder naar een onafhankeéjk

neemt dan uw klacht in behandeling. Wij vragen uj bi

voorkeur uw klacht te verwoorden in een brief.

Als u een brief schrijft gaat u als volgt te werk:

- Adresseer uw brief aan: Directie R&B WonenbRes
30, 4450 AA Heinkenszand.

- Als onderwerp vermeldt u “klacht'.

- Beschrijf in het kort de omstandigheid of de lgeurtenis
waarop uw klacht betrekking heeft.

- Vermeld uw naam en adresgegevens, de telefoonnum
mers waarop u overdag te bereiken bent en eventueel
uw e-mailadres.

- Onderteken uw brief persoonlijk.

Nadat wij uw klacht hebben ontvangen, sturen wij u
binnen vijf werkdagen een ontvangstbevestiging, weaa
ook vermeld staat op welke termijn u een antwoordw ons

tegemoet kunt zien. Voor een klacht over onze organ

externe klachtencommissie: de Regionale Klachten- satie hanteren wij een reactietermijn van maximdualee

commissie.

In de huurovereenkomst die u met ons gesloten hegift
vastgelegd welke afspraken er gelden voor u als hder
en voor ons als verhuurder. Als u vindt dat wij amigt aan
onze afspraken houden, of dat er iets schort aanzen

dienstverlening, meldt dit dan zo snel mogelijk binze

weken. Soms is een zaak ingewikkelder of heeft teht
betrekking op personen of bedrijven die in opdrackén
ons werken. Dan kunt u binnen maximaal vier wekegne
antwoord tegemoet zien. Als wij er met ons antwoorp
uw klacht nietin slagen uw ontevredenheid weg temen,
dan kunt u zich voor een onafhankelijke beoordeling

wenden tot de Regionale Klachtencommissie.
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Klachtencommissie R&B Wonen

R&B Wonen heeft een aparte commissie die klachten- Uw klacht gaat over de dienstverlening door R&Bnen

beoordeelt. Dit is een onafhankelijke commissiée thaar en niet over de visie of het beleid van R&B Wonen.

oordeel uitspreekt over meningsverschillen tussenur- - Een rechter of andere instantie mag niet eerdgreen

ders en R&B Wonen. Aan de behandeling van uw klacht uitspraak over deze klacht hebben gedaan.

door de Regionale Klachtencommissie zijn voor uege - De klacht is niet verouderd, d.w.z. een klactiehbinnen

kosten verbonden. De Regionale Klachtencommissie een half jaar na het ontstaan ervan ingediend werd

neemt alleen klachten in behandeling die voldoeniaa@le  De klachtencommissie doet een adviserende uitspraak

volgende voorwaarden: De de"nitieve uitspraak krijgt u binnen vier wekema de

- Het moet aantoonbaar zijn dat u eerst met R&Bn&fo  hoorzitting. Hoe de klachtencommissie precies werkt
heeft geprobeerd tot een oplossing te komen. Ander kunt u lezen in het reglement van de Regionale Kitmn-
wordt de zaak terugverwezen naar R&B Wonen. Ookcommissie. Dit reglement kunt u ophalen in onze woo
als de klacht nog in behandeling is bij een andere winkel of wordt op uw verzoek naar u toegezonden.
instantie, wordt deze niet door de Regionale Klaeht

commissie in behandeling genomen.
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Bijzondere klachtenregelingen

Voor een aantal onderwerpen gelden aparte klachten-
regelingen:

- Klachten over huurverhoging.

- Klachten over onderhoud.

- Klachten over de huurprijs van uw woning.

- Klachten over de huurbetaling.

- Klachten over ernstig achterstallig onderhoud.

- Klachten over overlast.

Klachten over huurverhoging

Jaarlijks mogen corporaties wettelijk met ingangwd. juli
de huur verhogen. De overheid stelt regels waaraderze
huurverhoging moet voldoen. Als u vindt dat R&B Wam
zich op enige wijze niet heeft gehouden aan dezeygds of
u vindt de huurverhoging onterecht, dan staat hieen

speciale bezwaarschriftenprocedure voor open.

In de aankondiging van de huurverhoging wordt alij
vermeld hoe en waar u bezwaar kunt maken. Bij een
bezwaarschriftprocedure zal R&B Wonen eerst meaam
een oplossing zoeken. Als dit niet lukt is R&B Wonrer-
plicht het bezwaarschrift door te zenden naar de tiu
commissie. Die stelt dan een onderzoek in en zal

uiteindelijk uitspraak doen.

Klachten over onderhoud

Heeft u vragen of klachten over het onderhoud aamu
woning dan kunt u met ons contact opnemen, telefoen
nummer 0113 396400 of u kunt zich melden aan onze
balie. U hoort dan direct op welke wijze uw klachal
worden afgehandeld. Dit kan bijvoorbeeld door vanau
klacht een opdracht te maken voor een aannemer (@ze
kosten). Het kan echter ook voorkomen dat de kostavor
uw eigen rekening zijn. Wij zullen u daar over infioeren.
Graag wijzen wij u op de folder "Reparatie uitvoereéOp
uw verzoek sturen wij u deze folder graag toe. Unku

deze ook vinden op onze internetsite.

Klachten over de huurprijs

Als u vindt dat de huurprijs te hoog is voor de getien
kwaliteit dan kunt u de huurprijs laten toetsen doale
Huurcommissie (telefoon 0800 4887243, gratis).

Uiteraard kunt u zich eerst bij R&B Wonen melderj W
zullen u dan uitleggen waarom wij vinden dat de hyurijs
die gevraagd wordt een re#le huurprijs is. Wij veiizu er
graag op dat de Huurcommissie onderscheid maaktie

zogenaamde “kale huurprijs' (dit is zonder de seekiosten)
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en de “bruto huurprijs' (dit is met de servicekosje De
Huurcommissie maakt het u makkelijk met verschilti
formulieren, die zij u op uw verzoek toezenden. O de
internetsite van het Ministerie van Volkshuisvesdi

Ruimtelijke Ordening en Milieubeheer, www.vrom.nl,

kunt u uitgebreide informatie vinden.

Klachten over de huurbetaling

Klachten over ernstig achterstallig onderhoud

Als de woning die u huurt volgens u ernstig achtéalig
onderhoud vertoont en u vindt geen gehoor bij R&B
Wonen, dan kunt u dit melden bij de Huurcommissie.
Misschien komt u in aanmerking voor een tijdelijkeiur-
verlaging. De procedure hiervoor is als volgt. U ldte

eerst uw onderhoudsklacht schriftelijk bij R&B Wane

Maandelijks betaalt u een bedrag aan huur. Dat kan R&B wonen heeft dan zes weken de tijd om de klaieht

automatisch of op andere manieren. Heeft u vragefh o verhelpen. Als dit niet gebeurt, kunt u bij de Huzam-

klachten over de huurbetalingen, dan kunt u zich ween
tot de woonconsulent. Op een schriftelijke klachtijgt u
overigens altijd een schriftelijke reactie. Ovee dhuur-
betalingen hebben wijeen folder opgesteld die wijop uw
verzoek graag zullen toezenden. De folder "Huutdlen'

kunt u ook vinden op onze internetsite.

missie een schriftelijk verzoek om tijdelijke huenaging
indienen. De commissie doet hierover vervolgens een
uitspraak. Meer informatie over deze regeling kunt
inwinnen bij: De Huurcommissie, Postbus 16495, 2500
BL Den Haag, telefoon (0800) 488 72 43 (gratis).
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Klachten over overlast

R&B Wonen heeft een stappenplan ontwikkeld voor ove
lastgevallen (zoals klachten over de omgeving, buren
of ongenode gasten). De kans is groot dat de ovstla
halverwege het stappenplan reeds is be#indigd. Waran

u echter alle stappen moet doorlopen, kan dit helakang

duren.

Stap 1
Probeer het probleem eerst op te lossen door met uw
buren te praten. Leg rustig uit dat u last heeftvdun

woongedrag (te harde muziek, met de deuren slaatc gt

Vraag uw buren om rekening met u te houden.

Stap 2

Helpt een gesprek niet, schrijf dan een brief ncR&B
Wonen en alarmeer de politie wanneer u de overlast
ervaart. Omschrijf uw klacht en vertel hoe u hegépro-
beerd om het probleem op te lossen. Vergeet niet amw

naam en adres te vermelden.

Stap 3
Nadat wij uw klacht hebben bekeken, nemen wij coita

met u op. Wij doen dit meestal telefonisch. De mdijle



Klacht indienen

heid bestaat ook dat we u uitnodigen voor een gegkop
kantoor of dat we bij u op huisbezoek komen. Tijdedit
gesprek vertellen we uwelke stappen we willen ondemen.
Vervolgens nemen wij contact op met de veroorzakem

de overlast.

Stap 4
Veelal is hiermee de klacht verholpen. Wanneer dem
last echter aanhoudt, vragen wij u om dit wederom

schriftelijk aan ons te melden. Dit is noodzakelkijoor de

opbouw van het dossier. We gaan nu eventueel ooktme
andere buren en instanties praten. Daarna hebbenj wi
nogmaals een gesprek met de overlastveroorzakerdin
stadium kan het ook zinvol zijn een gesprek te orga
seren tussen u en de betre$ende persoon. In somenig
gevallen achten wij het raadzaam om instanties as

politie en het SMWO in te schakelen.

Stap 5

Indien blijkt dat bovenstaande acties niet hebberegol-

pen, kunnen we besluiten om een juridische procedue

starten. In het ergste geval kan dit een ontruimisg
procedure betre$en. We doen dit echter alleen weeer:

- Sprake is van aantoonbare, structurele overlast.

- Het dossier voldoende gronden voor een procedurevat.

Let op: een procedure kan vele maanden in beslagnen.



Postadres: Postbus 30 | 4450 AA Heinkenszand
T 0113-396400 | F 0113-562081 | info@renbwonen.nl | www.renbworen.n

Openingstijden:
maandag t/m donderdag van 08.30 uur tot 17.00 uur
vrijdag van 08.30 uur tot 12.00 uur




