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Ontevreden? Laat het ons weten

Informatie over onze dienstverlening

De medewerkers van Patrimonium zijn samen dagelijks bezig ervoor te zorgen dat
onze huurders plezierig kunnen wonen en dat woningzoekenden passende
woningen krijgen. Wij streven naar een hoge kwaliteit van dienstverlening en
service. Meestal gaat dat goed, maar ook wel eens mis. Wij stellen het op prijs als u
ons daarover informeert. Dan kunnen we samen naar een oplossing zoeken. Deze
folder gaat over de wijze waarop u uw ontevredenheid kunt uiten en over de
procedure die uiteindelijk geldt als wij niet met u tot overeenstemming komen.

Klacht samen oplossen

Het gaat om klachten omdat u bijvoorbeeld
geen antwoord krijgt op uw vragen; overlast
van buren en/of omgeving; problemen met
de huurprijs of huurbetaling; problemen met
het onderhoud in en om de woning; dat
afspraken niet worden nagekomen of dat u
door een medewerker of aannemer
onredelijk bent behandeld. Onze medewer-
kers proberen zulke problemen samen met u
zo goed mogelijk tot een oplossing te
brengen. Door een goede uitleg of het
probleem samen nog eens door te nemen,
kan vaak een ‘geschil” worden voorkomen.

*Hoger op”: klachtenprocedure

Toch kan het voorkomen dat u ontevreden
blijft. In dat geval kunt u het beste een brief
schrijven waarin u uw klacht uiteenzet. U
beschrijft wat er aan de hand is, wie er bij
betrokken zijn, wanneer het plaatsvond en
welke stappen u hebt ondernomen. Stuur uw
klacht per e-mail naar info@patrimonium-
veenendaal.nl of per post naar Patrimonium
woonstichting, Postbus 91, 3900 AB,
Veenendaal. Binnen twee werkdagen hebt u
een eerste reactie in huis. Dan weet u wie
uw klacht in behandeling heeft en binnen
welke termijn u antwoord krijgt. Ook de

klachtenprocedure wordt hierin toegelicht.
Vervolgens nemen medewerkers van
Patrimonium binnen tien werkdagen contact
met u op om samen met u de klacht op te
lossen. Alle gemaakte afspraken en
voorgestelde acties worden schriftelijk
vastgelegd en vervolgens nagekomen.

De onafhankelijke geschillencom-
missie

Bent u niet tevreden over de oplossing die
Patrimonium, na het doorlopen van de
klachtenprocedure, u biedt, dan kunt u
terecht bij de onafhankelijke Geschillen-
commissie. De geschillencommissie is er
voor alle klanten van Patrimonium die de
klachtenprocedure hebben doorlopen en er
samen met Patrimonium niet uitkomen. Dan
is er pas sprake van een geschil.

De geschillencommissie bestaat uit drie

leden. Deze personen zijn onafhankelijk: ze
hebben geen werkrelatie met Patrimonium.
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Adres geschillencom mis-
sie:

Secretariaat
Geschillencommissie
Patrimonium woonstichting
Postbus 91

3900 AB Veenendaal

Wanneer kunt u een geschil

indienen?

Een geschil dat in behandeling wordt

genomen, moet aan een aantal voorwaarden

voldoen. Deze voorwaarden zijn:

. De situatie is ontstaan door toedoen of
nalatigheid van de corporatie;

L] Het probleem is een situatie waar
Patrimonium verantwoordelijk is;

L] U hebt geprobeerd via Patrimonium het
probleem op te lossen en u hebt de
klachtenprocedure geheel gevolgd.

Uw geschil legt u aan de commissie voor
door het invullen van een geschillenformu-
lier. Dit formulier kunt u downloaden vanaf
onze internetsite. Natuurlijk sturen wij u het
ook graag gratis toe. U ontvangt bovendien
het reglement van de Geschillencommissie.
Als het geschil niet aan de voorwaarden
voldoet, krijgt u daarvan — met reden
omkleed - binnen drie weken na ontvangst
van het geschillenformulier schriftelijk
bericht.

Werkwijze geschillencommissie
Wordt het geschil door de commissie in
behandeling genomen, dan krijgt u de
gelegenheid om tijdens een hoorzitting het
geschil mondeling toe te lichten. U kunt zich
daarbij laten ondersteunen door derden. De
commissie adviseert daarna de directie van
Patrimonium een besluit te nemen. In
principe besluit de directie conform het
advies van de commissie. De directie van
Patrimonium mag alleen om zwaarwegende
redenen en gemotiveerd afwijken van het
advies van de commissie. U krijgt het advies
van de commissie toegestuurd. Binnen 4
weken na de hoorzitting ontvangt u een
definitieve uitspraak van de directie van
Patrimonium.

Rechter

Als u na het doorlopen van de geschillenpro-
cedure nog niet tevreden bent, dan bestaat
er de mogelijkheid het geschil aan de
Kantonrechter voor te leggen. Wij adviseren
u dan met een juridisch adviseur (advocaat)
te overleggen.

Huurcommissie

Geschillen over huurprijzen kunt u
voorleggen aan de Huurcommissie,

Postbus 16495, 2500 BL DEN HAAG. De
huurcommissie is een onafhankelijke
instantie waar u terecht kunt als u een
geschil hebt met ons over het onderhoud, de
puntentelling van de woningwaardering, de
huurprijs en de servicekosten van uw
huurwoning.

Telefoon huurcommissie: (0800) 488 72 43.
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