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1. Voorzittershamer overgedragen

Voor de één voelde het een beetje als het loslaten van haar kind,
voor de ander was het wennen, het strikte regime van iedere drie
weken hoorzittingen leiden. Kathina Post droeg, na een decennium
voorzitter van de Geschillenadviescommissie (GAC) te zijn geweest,
per 1 januari 2023 de voorzittershamer over aan Daniele de Vries.
Een memorabel moment voor de commissie en de aangesloten
corporaties. Want hoewel geschilbeslechting door de GAC
teamwork is, drukt de voorzitter nadrukkelijk zijn of haar stempel
op het verloop ervan; de voorzitter immers leidt de hoorzittingen
en is eindverantwoordelijk voor de uitspraken en adviezen. Samen
kijken de aan- en aftredend voorzitter terug én vooruit.

Soepele overdracht

“De overdracht van het voorzitterschap verliep soepel”, aldus
Kathina. “Daniele is al geruime tijd GAC-lid en ondervoorzitter. Ze
is dus bekend met de werkwijze van de GAC en met de andere
commissieleden. In alle eerdere jaren van mijn voorzitterschap heb ik zelf geen hoorzitting gemist,
maar afgelopen jaar heb ik het iets meer losgelaten en heeft Daniele drie keer het voorzitterschap
overgenomen.” “Voor mij was dat fijn”, vult Daniele aan. Zo kon ik al een beetje inkomen in mijn
nieuwe rol. Ik volg de lijn die Kathina heeft ingezet, maar heb natuurlijk wel mijn eigen stijl.” “Zelf ben
ik ook gegroeid in het voorzitterschap”, haakt Kathina daarop in. “De GAC heeft mij de kans gegeven
om mij te ontwikkelen. Professioneel en vakinhoudelijk maar ook persoonlijk. Bij iedere hoorzitting
krijg je als het ware een spiegel voorgehouden. Als een geschil je persoonlijk raakt, doet dat je
nadenken over waarom dat zo is. Zo leer je jezelf nog beter kennen.”

“2022 was voor de GAC een druk jaar”, gaat Daniele verder. “Er zijn aanmerkelijk meer geschillen
ingediend; we hebben extra zittingen gehouden om alle zaken te kunnen behandelen. Verder merken
we dat het meer inspanning kost om van huurders de informatie te krijgen waarmee we kunnen
bepalen of een geschil ontvankelijk is en om met input van de corporaties een goed dossier op te
bouwen. Wat betreft het eerste punt heeft de secretaris de correspondentie met huurders aangepast.
Over het tweede punt zijn we in gesprek met corporaties. We gaan meer sturen op de dossiervorming,
worden daar strenger in. Een compleet en duidelijk dossier is tenslotte de basis voor de behandeling
van een geschil. Met een goed dossier kan de commissie zich optimaal voorbereiden op de
hoorzittingen.”

Grote ambitie

Zo’n hoorzitting is spannend voor een huurder, daar zijn Daniele en Kathina zich erg van bewust.
Beiden zien het als een taak van de voorzitter om huurders op hun gemak te stellen zodat ze goed hun
verhaal kunnen doen. Daniele: “Dat doe je door met neutrale vragen te laten zien dat je
onbevooroordeeld bent, door de tijd te nemen, maar ook door naar lichaamstaal te kijken en daarop
in te spelen.” Kathina: “Bij mijn afscheid werd gezegd: ‘je gaf ons altijd het vertrouwen dat er
onbevooroordeeld naar ons werd geluisterd.” Dat is het mooiste compliment dat ik kon krijgen.”
Daniele: “Huurders voelen zich vaak machteloos, zeker tegenover de grote woningcorporaties. Het is
mijn streven om bij corporaties te laten doordringen dat een huurder vaak een ondergeschikte positie
heeft en dat dat iets is om rekening mee te houden. Ik zou graag zien dat onze adviezen vaker leiden
tot gedragsverandering en beleidswijzigingen. Dat is een grote ambitie, dat realiseer ik me. Maar als
dat lukt, dan doe je er als GAC echt toe. Daarover wil ik graag met de corporaties in gesprek.”




2.

Een terugblik op het zittingsjaar 2022

2.1. Samenstelling van de commissie

In 2022 bestond de GAC uit:

Kathina Post (voorzitter)

Daniele de Vries (ondervoorzitter)
Cees van Dijk

Bas Molenaar

Jan van Dongen

Jacco Labrijn

De commissie is zo samengesteld dat ze zelf alle relevante kennis en ervaring ‘in huis’ heeft: technisch,
financieel, juridisch en volkshuisvestelijk. De benoemingstermijn van nieuwe commissieleden is vier
jaar. Commissieleden kunnen tweemaal worden herbenoemd. Het rooster van aftreden is als volgt:

Naam Aftredend per Herbenoembaar voor een periode van vier jaar
Kathina Post 31-12-2022 niet meer

Daniéle de Vries 31-12-2023 periode 2024 t/m 2027

Cees van Dijk 31-12-2023 periode 2024 t/m 2027

Bas Molenaar 31-12-2024 periode 2025 t/m 2028

Jan van Dongen 31-12-2024 periode 2025 t/m 2028

Jacco Labrijn 31-12-2024 2025 t/m 2028 en 2029 t/m 2032

). van -6ongen

LH.M., de Galan

mr. DT, de Vries |
ondervooentter

M. Labrijn |

C.W. Voordendag

piv seeretaris




Werving nieuw commissielid

Met het oog op het aanstaande vertrek van Kathina Post is in 2022 een wervingsprocedure doorlopen.
Deze richtte zich op een nieuw commissielid met bij voorkeur een juridische achtergrond. De vacature
is in de zomervakantieperiode opengesteld. In september is de vacaturetekst gepubliceerd op de
website van de GAC, onder de aandacht gebracht via Linkedln en gedeeld met de (oud)commissieleden
en de aangesloten corporaties. Enkele belangstellenden die contact opnamen om nadere informatie
in te winnen, hadden connecties met aangesloten corporaties of hun huurdersorganisaties. Volgens
het reglement is het dan niet mogelijk om lid van de GAC te worden. Via het eigen netwerk heeft de
commissie een goede kandidaat gevonden. De wervingscommissie, bestaande uit twee bestuurders
van de aangesloten corporaties en Daniéle de Vries en Bas Molenaar als (aanstaand) voorzitter en
(aanstaand) ondervoorzitter van de GAC, heeft eind oktober een sollicitatiegesprek met Dilek Akdemir
gevoerd. Tijdens het bestuurlijk overleg van 18 november heeft de wervingscommissie haar
voorgedragen als nieuw lid en is zij officieel benoemd. In onderstaand gesprek stelt Dilek zichzelf voor
en gaat ze in op de redenen waarom ze heeft gesolliciteerd bij de GAC.
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Na mijn studie rechten aan de Erasmusuniversiteit werkte ik eerst in de advocatuur en later als
adviseur juridische en bestuurlijke zaken en als docent op de Haagse Hogeschool. Sinds 2006 ben ik
zelfstandig advocaat. Ik heb allerlei zaken gedaan, ook huurrechtzaken. Op dit moment ligt het accent
op bestuursrecht- en familierechtzaken. Als advocaat behartig ik de belangen van individuele personen
en bedrijven. Maar ik wil graag ook meer onafhankelijk een maatschappelijk belang dienen. Mijn man
Ayhan wees me op de vacature bij de GAC. Hij is zelf jarenlang commissielid geweest en sprak altijd
positief over de commissie en haar werk. Daarom en omdat ik huurrechtzaken altijd heel interessant
vond, was ik enthousiast om te solliciteren bij de GAC.

De GAC kan zorgen dat zaken niet voor de rechter komen. Dat vind ik belangrijk. Naar mijn mening
worden er te vaak onnodige procedures gevoerd. Door bijvoorbeeld slechte communicatie komt men
in een gevechtsmodus waardoor een gang naar de rechter onvermijdelijk wordt. Dat vind ik zo jammer.
Want een gerechtelijke procedure voeren kost behalve veel tijd en geld vaak ook veel negatieve energie.
Ik probeer daarom altijd te voorkomen dat er geprocedeerd moet worden. Zowel in mijn werk als via
mijn maatschappelijke posities; ik ben ook voorzitter van de Klachtencommissie ongewenst gedrag en
plaatsvervangend voorzitter van het College van beroep voor examens bij de Haagse Hogeschool. Vaak
lukt dat door te kijken naar oplossingen voor de toekomst in plaats van naar wat verkeerd is gegaan in
het verleden.

Voor de GAC kan het een pluspunt zijn dat ik ben opgegroeid in twee culturen; ik kom uit Rotterdam
maar ben van Turkse komaf. De andere commissieleden hebben ook kennis over cultuurverschillen,
maar ik heb die persoonlijk ervaren. Daardoor heb ik misschien meer aansluiting met mensen met een
andere culturele achtergrond. Bij de rechtbank merk ik bijvoorbeeld dat ik sneller begrijp wat ze
bedoelen, misschien ook omdat ik vaak contact heb met mensen die minder goed Nederlands spreken.

Werken voor de GAC is bijzonder en leerzaam. Binnen de commissie is een prettige dynamiek. Als
commissieleden stellen we actief vragen en kijken we kritisch hoe een zaak feitelijk in elkaar zit. Ik was
verrast hoe divers de zaken zijn. De huurrechtzaken die ik als advocaat deed, gingen bijna altijd over
huurachterstand en ontruiming. Bij de GAC gaat het over heel andere dingen, zoals vochtproblemen,
schoonmaak van de portieken of kakkerlakkenoverlast. Wat het advies betreft zitten we vaak op één
liin; we proberen partijen tot elkaar te brengen. Daarom is het goed voor huurders én verhuurders dat
de GACer is.”




Tweede ambtelijk secretaris

De GAC wordt ondersteund door een ambtelijk secretaris. Sinds januari 2021 wordt deze functie
vervuld door Ingrid de Galan. De ondersteuning houdt onder meer in dat de secretaris contact
onderhoudt met indieners van een geschil, informatie verzamelt voor de te behandelen zaken, alle
correspondentie verzorgt en de in het reglement vastgelegde procedures en termijnen bewaakt. Het
is voor de GAC kwetsbaar als deze voor haar functioneren zo belangrijke rol is belegd bij slechts één
persoon. Vandaar dat Ingrid heeft voorgesteld in haar netwerk te zoeken naar een tweede secretaris.
De commissieleden en de bestuurders waren blij met dit voorstel, waarop Ingrid in het voorjaar
Corwine Voordendag heeft benaderd en ingewerkt. Sinds de zomer vervult Corwine de rol van
plaatsvervangend secretaris. Tot volle tevredenheid van de commissie; beide secretarissen zijn goed
op elkaar ingespeeld en hanteren dezelfde werkwijze waardoor Corwine Ingrid naadloos kan
vervangen. In de volgende alinea’s vertelt Corwine meer over zichzelf, de samenwerking met Ingrid en
haar motivatie om zich in te zetten voor de GAC.
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Ingrid en ik hadden bij de Rabobank een duobaan eerst als directiesecretaresse, later als
communicatieadviseur. Wij kunnen echt lezen en schrijven met elkaar; we hebben dezelfde
werkhouding en vullen elkaar goed aan. Na de Rabobank ging ik naar een zorginstelling en later naar
het onderwijs. Omdat ik vanuit mijn netwerk vragen kreeg of ik beschikbaar was voor projecten en
ondersteuning, heb ik me in maart 2022 ingeschreven als zzp’er. Al snel had ik de eerste opdrachten.
Momenteel bied ik bijvoorbeeld secretariéle ondersteuning aan bestuurders van verschillende
organisaties en schrijf ik mee aan een nieuw hbo-opleidingsprofiel.

Na onze tijd bij de Rabobank hielden Ingrid en ik contact en daarbij vertelde ze ook over haar werk voor
de GAC. Dat het best complex is, met alle stappen die gezet moeten worden. En dat de geschillen heel
divers zijn en soms schrijnend en verbazingwekkend. Dat had mijn interesse gewekt. Om te kijken of
het werken voor de GAC ook echt iets voor mij zou zijn, heb ik in april/mei twee zittingen als toehoorder
bijgewoond. De tweede keer heb ik als een soort schaduwnotulist meegeschreven. Daarna hebben we
gekeken of onze verslagen in de kern hetzelfde waren. Dat was zo. Natuurlijk hebben we onze eigen
manier van formuleren. Dat is niet erg, als je allebei maar de essentiéle informatie uit een hoorzitting
haalt. Vlak voor de zomer heb ik voor het eerst zelf een hoorzitting voorbereid en afgehandeld. En
sindsdien doe ik dat ongeveer eens per twee maanden. Dat is nodig om goed in het werk te komen en
te blijven, zodat ik echt Ingrids plaatsvervanger kan zijn. Om te zorgen voor continuiteit en
eenduidigheid hebben Ingrid en ik regelmatig voortgangsbesprekingen. We overleggen over hoe we
kunnen inspelen op aandachtspunten en de werkzaamheden verder kunnen stroomlijnen.

Ik kijk altijd uit naar de hoorzittingen; om de klager te ontmoeten, het gezicht achter het geschil, en om
van de corporatie te horen hoe het zo ver heeft kunnen komen. Het is mooi om te zien hoe de GAC
onafhankelijk en onbevooroordeeld luistert. Natuurlijk ontstaat er aan de hand van het dossier een
bepaald beeld, maar de zienswijzen die de huurder en de corporatie tijdens de hoorzitting naar voren
brengen, kunnen het heel anders kleuren. Het mooiste is als klager en corporatie na een zitting samen
afspraken maken om tot een oplossing te komen. Dat lukt natuurlijk niet altijd. Maar de GAC probeert
wel telkens om huurder en corporatie nader tot elkaar te brengen. Zij moeten toch verder met elkaar.”

2.2 De hoorzittingen en plenaire vergaderingen in 2022

Maar liefst 256 geschillen werden in 2022 ingediend bij de GAC, meer dan ooit. Daarvan waren er 98
ontvankelijk. De commissie belegde drie extra zittingen om al die geschillen met voldoende aandacht
en tijd te kunnen behandelen. Daarmee kwam het aantal hoorzittingen in 2022 op 21. Alle
hoorzittingen vonden plaats in conferentiecentrum Engels nabij Rotterdam-Centraal Station. Deze




neutrale locatie is goed bereikbaar met het openbaar vervoer en centraal gelegen in het werkgebied
van de GAC.

111
Hartelijk dank voor het verslag. Ik ben ontzettend blij met de uitslag. Eindelijk gerechtigheid.

De commissie merkt dat het meer energie kost om van huurders de informatie te krijgen waarmee ze
kan bepalen of een geschil ontvankelijk is. Zoals het adres, de woningcorporatie waarover het geschil
gaat en de datum waarop voor het laatst contact is geweest met de corporatie. Hoewel op de website
van de GAC een aanmeldformulier kan worden ingevuld om een geschil in te dienen, komen verreweg
de meeste geschillen binnen via e-mail. Als die niet alle benodigde informatie bevat, stuurt de
secretaris een e-mail om de ontbrekende informatie op te vragen. Omdat daarop regelmatig geen of
een onvolledige reactie komt, heeft de secretaris de correspondentie aangepast. Bij het verzoek om
aanvullende informatie wordt nu nadrukkelijk vermeld dat de zaak wordt gesloten als huurder niet of
niet afdoende reageert op dat verzoek.

111
Bedankt voor al jullie hulp en snelle reacties. Ik waardeer het oprecht enorm! (geschil voor zitting

opgelost)

Twee keer per jaar houdt de GAC een vergadering met de voltallige commissie: de plenaire
vergaderingen. In 2022 was de voorjaarsvergadering op 5 april, de najaarsvergadering vond plaats op
8 november. In het voorjaar besprak de commissie het jaarverslag en de samenstelling van de GAC in
verband met het komende aftreden van de voorzitter. Verder ging het over de termen ‘klacht’, ‘gebrek’
en ‘reparatieverzoek’. Deze termen worden vaak door elkaar gebruikt, maar voor de GAC is het
belangrijk hierin consequent en zuiver te zijn. Zeker als het gaat om de term ‘gebrek’. Deze term wordt
in de wet genoemd. Daarom kan het noemen van ‘gebrek’ in een GAC-advies rechtsgevolgen hebben
en vaak ook financiéle gevolgen. Ook de Huurcommissie hanteert de term ‘gebrek’; in haar
Gebrekenboek heeft zij uiteengezet wat zij onder een gebrek verstaat en welke gebreken kunnen
leiden tot een huurverlaging. De GAC volgt de lijn van de Huurcommissie.

In de najaarsvergadering ging het zoals gebruikelijk over de begroting. Daarnaast gaf Bas Molenaar in
het kader van deskundigheidsbevordering een —T 7 : i

presentatie over overlast. Na uitleg over de definitie IS r__';__ /':.'. ] =aC|
van woonoverlast, een overzicht van uiteenlopende = 4, i '_,_: \ || (&5
oorzaken van woonoverlast en het onderscheid - ’!{\%’} L&(‘dk}:“e =
tussen enkelvoudige en complexe overlast, ging het } N~
vooral over de aanpak. En dan specifiek over hoe de e N

GAC kan beoordelen of een corporatie een = : -
overlastzaak al dan niet goed heeft aangepakt. Voor i . ' , r ] ,r) 1\5#;’

dit laatste heeft Bas een handige checklist gedeeld ! B \ﬂ.wf,’j;#'u\'.‘*
met de andere commissieleden. Punten die daarin - q_L 11 .‘hu \ &

aan de orde komen zijn onder andere de vastlegging, i~ I

het horen van andere bewoners en van de ‘beklaagde’ S

en de communicatie met alle betrokkenen gedurende = ._S* = - —

het hele traject.

Verder is op 8 november de benoeming van het nieuwe commissielid Dilek Akdemir toegelicht; na
afloop van de vergadering kwam zij om persoonlijk kennis te maken met de andere commissieleden.




2.3 De aangesloten corporaties

De GAC werkt in opdracht van meerdere corporaties en is daarmee een regionale geschillencommissie.
Tot en met 31 december 2022 werkte de GAC voor:

— 3B Wonen, werkgebied Lansingerland

— Havensteder, werkgebied Rotterdam en Capelle aan den lJssel

— MaasWonen werkgebied Rotterdam en Barendrecht

— Maasdelta Groep, werkgebied Hellevoetsluis, Spijkenisse en Maassluis

— Patrimonium, werkgebied Barendrecht en Albrandswaard

— Stadswonen Rotterdam, werkgebied Rotterdam

— Waterweg Wonen, werkgebied Vlaardingen

— Woningstichting Samenwerking, werkgebied Vlaardingen

— Woonplus Schiedam, werkgebied Schiedam

— Woonstad Rotterdam, werkgebied Rotterdam

Samen beheren deze corporaties ongeveer 150.000 verhuureenheden. Hun huurders kunnen de GAC
inschakelen voor bemiddeling en advies.

ot )

E
e ..
WOORSTAD 4

s A

. -

- a
ROTTERDAM “

MAASQ,. Ssamenwerking =7 WATERWEG WONEN " patrimonium

Thuis in Visardingen

Bestuurlijk overleg

De voorzitter en secretaris voerden twee keer bestuurlijk overleg met bestuurders van de aangesloten
corporaties. Tijdens het voorjaarsoverleg, op 23 mei, werd het jaarverslag van de GAC doorgenomen
en vastgesteld. De bestuurders stemden in met het voorstel om Corwine Voordendag als
plaatsvervangend secretaris aan te stellen. Ook de werving van een nieuw commissielid en de
samenstelling van de wervingscommissie kwamen tijdens deze vergadering aan bod. In de
najaarsvergadering, op 18 november, kon de wervingscommissie Dilek Akdemir voordragen als het
nieuwe commissielid. Verder werd tijdens deze vergadering de begroting besproken en vastgesteld en
gaven de bestuurders goedkeuring om de website van de GAC te vernieuwen. De techniek achter de
huidige website is verouderd waardoor updates niet meer konden worden uitgevoerd. Na het
bestuurlijk akkoord is de secretaris aan de slag gegaan met het opzetten van een nieuwe website.
N.B. De nieuwe website is bij het vaststellen van dit verslag inmiddels actief.

Overleg met contactpersonen Havensteder en Woonstad Rotterdam

In de zomer had de secretaris overleg met de contactpersonen van Havensteder en Woonstad
Rotterdam over verdere verbetering van de samenwerking. Van de aangesloten corporaties zijn dit de
twee grootste en verreweg de meeste geschillen die de GAC krijgt voorgelegd, hebben betrekking op
deze twee corporaties. Eén van de gespreksonderwerpen was de dossiervorming. De informatie die de
GAC van corporaties krijgt nadat een geschil is ingediend, is soms heel summier, maar regelmatig ook
zo overdadig dat het lastig is om de kern eruit te halen. De secretaris vraagt daarom nu om een
inhoudelijke reactie van corporatie op het geschil; een notitie waarin corporatie uiteenzet wat haar
standpunt is in het betreffende geschil, onderbouwd met relevante stukken. Verder kwam ter sprake
dat het beleid van de Huurcommissie momenteel is dat zij geschillen over technische zaken eerst
doorverwijst naar de regionale commissies alvorens deze zelf in behandeling te nemen.




3. Feiten en cijfers op hoofdlijnen
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Samengevat:

Ingediend 2022
Niet ontvankelijk

Over uit december 2021
Totaal te behandelen

In mindering:

VAor zitting opgelost,
ingetrokken door klager,
dossier gesloten vanwege
geen reactie op vragen,
nog in onderzoek

Behandeld

256
88

42

210

112

98

De gedetailleerde verdeling van de geschillen per corporatie is opgenomen in de bijlagen.

De behandelde geschillen ten opzichte van het aantal verhuureenheden per corporatie geeft het

volgende beeld:

behandelde
Corporatie aantal VHE geschillen percentage

2022 2021 2022 2021 2022 2021
Woonstad Rotterdam 44.864 | 44.627 24 37 0,05 0,08
Stadswonen 6.564 6.615 1 1 0,01 0,02
Havensteder 44.094 43.017 55 32 1,22 0,07
Maasdelta 17.880 | 17.642 3 1 0,02 0,01
Waterweg Wonen 10.945 10.996 1 1 0,01 0,01
Woonplus Schiedam 11.063 11.087 6 4 0,05 0,04
3B Wonen 4.285 4.111 4 2 0,09 0,05
Patrimonium 2.886 2.800 2 4 0,07 0,14
Samenwerking 4.665 4,553 1 2 0,02 0,04
MaasWonen 1.714 1.735 1 2 0,06 0,12
Totaal 148.960 | 147.183 98 86 0,07 0,06
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De conclusie van de commissie of de behandelde geschillen gegrond of ongegrond waren in

historisch perspectief is als volgt:

Geschillen 2022 2021 2020
totaal
absoluut percentage absoluut | percentage | absoluut | percentage

Ingediend 256 196 164

38% 44% 34%
Behandeld 98 van de ingediende 86 van de ingediende 56 van de ingediende
waarvan
(deels) gegrond 38 39% 35 41% 24 43%
waarvan
ongegrond 60 61% 51 59% 29 52%
waarvan
geen uitspraak - - - - 3 5%
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4. Wat de GAC in 2022 is opgevallen

Gedurende een zittingsjaar ziet de GAC aan de hand van de zaken die zij krijgt voorgelegd bepaalde
trends en ontwikkelingen. Die komen in dit hoofdstuk aan bod, geillustreerd met één of meer
geschillen. Daarnaast zijn in dit hoofdstuk geschillen opgenomen die op zichzelf interessant, opvallend
of bijzonder zijn. Alle geschillen zijn geanonimiseerd beschreven. De klager, man of vrouw, wordt
consequent aangeduid als hij. In de meeste van deze zaken heeft de corporatie het advies van de GAC
overgenomen. Als dit niet zo was, staat dit vermeld.

Recordaantal geschillen, waarvan sommige gecompliceerd

Zoals in hoofdstuk 2 al vermeld, kreeg de GAC in 2022 een recordaantal geschillen voorgelegd. En net
als ieder jaar, was een aantal daarvan tamelijk ingewikkeld. Of ging het om zaken die tijdens of na de
hoorzitting toch anders of gecompliceerder in elkaar bleken te zitten dan op het eerste oog leek. De
volgende geschillen zijn hiervan mooie voorbeelden.

Onvrede na renovatie

Bij deze zaak lukt het niet om tijdens de hoorzitting alle feiten duidelijk te krijgen. Zelfs na een bezoek
aan de woning is nog overleg nodig om de overwegingen en conclusie te formuleren. Het draait
allemaal om een niet naar tevredenheid afgeronde renovatie. Klager heeft een lange lijst kleine en
grote punten; variérend van een storing in de inductiekookplaat en een nog niet verwijderde gasleiding
in de meterkast tot een loszittende radiator, elektra in de schuur die niet werkt en een nog af te sluiten
rookgasafvoergat van de oude cv-ketel. Hij vindt dat corporatie deze punten moet oplossen maar dat
is anderhalf jaar later nog altijd niet gebeurd. Corporatie stelt dat zij meermaals tevergeefs heeft
geprobeerd om een afspraak te maken om het werk af te ronden. Klager spreekt dit tegen. Tijdens de
zitting zegt corporatie dat zij alle door klager genoemde punten wil oplossen, op één na: klager krijgt
niet het door hem verlangde verlaagde plafond in de keuken. Het beleid van corporatie is namelijk dat
wordt teruggeplaatst wat voor de renovatie aanwezig was. Bij klager was dit een aftimmering om
elektraleidingen op het plafond weg te werken. In sommige buurwoningen was die aftimmering zo
slecht dat het goedkoper was om een verlaagd plafond aan te brengen. Bij klager is dit niet het geval
en daarom moet hij het doen met de teruggeplaatste aftimmering. Klager echter vindt het lelijk dat
onder andere een grote lasdoos niet is weggewerkt en houdt daarom vast aan zijn wens. Het
commissielid met technische expertise maakt samen met corporatie een afspraak om de situatie ter
plaatse te beoordelen. Tijdens dat bezoek komen klager en corporatie overeen dat corporatie een

plafondplank zal terugbrengen; daarmee kan de lasdoos worden weggewerkt.
—— , -

Tijdens het bezoek ontstaat echter discussie over een geschilpunt dat tijdens de hoorzitting niet aan
bod is geweest. Die gaat over een wand tussen de gang en woonkamer. Klager wil dat corporatie die
terugbrengt naar de oorspronkelijke situatie. Corporatie is hiertoe niet bereid; zij stelt dat klager zelf
toestemming heeft gegeven voor deze aanpassing en achteraf spijt heeft gekregen. Mede omdat de
corporatie zich beroept op AVG-wetgeving is in het dossier voor de GAC niet alle relevante informatie
aanwezig. Met instemming van klager levert corporatie die stukken alsnog aan. Daaruit blijkt niet dat
klager geen toestemming heeft gegeven voor de aanpassing tussen gang en woonkamer. De commissie
concludeert dat het lang heeft geduurd voordat corporatie de openstaande punten na de renovatie
heeft opgepakt, maar ook dat de communicatie tussen corporatie en klager van twee kanten niet
vlekkeloos is verlopen. Corporatie had echter soepeler kunnen omgaan met het opleverformulier dat
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nog niet door klager is getekend: ze had alvast de punten waarover wel overeenstemming bestond,
kunnen oplossen. Daarom vindt de GAC het geschil gegrond, behalve als het gaat om de punten
‘aftimmering plafond keuken’ en ‘terugbrengen oorspronkelijke situatie tussen gang en woonkamer’.
Het advies luidt om alle overige in het geschil genoemde punten op te lossen.

Overnameperikelen

Dan een zaak die in eerste instantie wordt voorgelegd aan de Huurcommissie. Deze verwijst klager
echter naar de regionale geschillencommissie, in dit geval de GAC. Als klager zijn huur opzegt, heeft hij
een zo goed als nieuwe spiegel- en wastafelkast in de badkamer die hij ter overname wil aanbieden.
De nieuwe huurder is op het moment van de eindinspectie echter nog niet bekend. Dus laat klager de
kasten achter in de badkamer. Uiteindelijk mislukt de overname; de nieuwe huurder wil de kasten niet
hebben. Als klager de kasten vervolgens ophaalt zodat hij ze via Marktplaats kan verkopen, blijken ze
beschadigd. Klager vindt dat corporatie verantwoordelijk is voor deze schade, maar krijgt van
corporatie geen duidelijke reactie. Klager licht toe dat na zijn vertrek werkzaamheden zijn uitgevoerd
in de badkamer. Mogelijk zijn de kasten bij die werkzaamheden beschadigd geraakt. Desgevraagd geeft
hij aan dat de afspraken over het achterlaten van de meubels mondeling zijn gemaakt; ze staan niet
op papier. Corporatie is niet vertegenwoordigd tijdens de zitting. Omdat dit komt door een ongeval,
geeft de commissie corporatie bij hoge uitzondering de gelegenheid om na de zitting vragen schriftelijk
te beantwoorden. De hamvraag is of corporatie met klager afspraken heeft gemaakt die afwijken van
haar beleid, namelijk dat overname een zaak is tussen de oude en nieuwe huurder en dat corporatie
daarin niet bemiddelt. Uit de antwoorden van corporatie blijkt dat dit niet het geval is. Corporatie is
slechts behulpzaam door een overnameformulier te maken dat oude en nieuwe huurder moeten
tekenen als de overname tot stand komt. Op dit formulier staat dat de vertrekkende huurder goederen
kan achterlaten als het formulier door beide partijen is ondertekend. Dat is in deze zaak niet het geval.
Klager nam dus een risico door de meubels achter te laten. De commissie vindt het geschil daarom
ongegrond. Ze geeft corporatie nog wel in overweging om de aannemer die de werkzaamheden in de
badkamer heeft uitgevoerd te vragen om de schade bij diens verzekering te melden.

Schimmelklacht als excuus?
Klager zegt al jaren te kampen met vocht- en schimmelklachten. In zijn hele huis, maar vooral in de
badkamer. Klager probeert tot een oplossing te komen met de achtereenvolgende verhuurders; sinds
januari 2021 is dat corporatie. Helaas zonder resultaat. Klager, die inmiddels de huur heeft opgezegd,
wil van corporatie een schadevergoeding. Bovendien is hij niet bereid de kosten ad € 2.488,06 voor
herstel van de badkamer te betalen die corporatie hem in rekening heeft gebracht. Corporatie stelt
dat zij de vocht- en schimmelklachten wel degelijk heeft aangepakt en dat klager in de badkamer
zonder toestemming dusdanig slechte aanpassingen heeft aangebracht dat na zijn vertrek de hele
badkamer moest worden vernieuwd. Tijdens de zitting vertelt klager dat de voormalige
woningeigenaar de schimmel- en vochtklachten probeerde op te lossen met schoonmaakmiddelen,
maar nooit naar een oorzaak zocht. Toen corporatie de woning begin 2021 overnam, heeft klager de
problemen opnieuw gemeld. Het duurt volgens klager nog tot mei voordat er iets gebeurt, maar dan
: i wordt toch onderzoek
uitgevoerd waaruit onder meer
naar voren komt dat de muren
en vloer in de douchehoek zeer
nat zijn en de voegen en het
kitwerk zeer slecht. Ook zit de
ventilatieplug in de badkamer te
laag, aldus het onderzoeks-
rapport. Corporatie voert als
verweer dat zij direct na klagers melding in januari een gevelspecialist heeft ingeschakeld als start van
het proces om tot een oplossing te komen. De laagzittende ventilatieplug is volgens corporatie geen
probleem; klager kan de badkamer ook ventileren door een raam open te zetten. Corporatie stelt dat
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de problemen te maken hebben met de aanpassingen die klager heeft gedaan. Klager ontkent dat. Hij
vertelt dat hij mozaiektegels over de bestaande tegels heeft geplakt, met mondelinge toestemming
van de toenmalige verhuurder. Klager vindt het onterecht dat corporatie de vernieuwing van de
badkamer helemaal aan hem doorrekent en vertelt desgevraagd dat hij niet de mogelijkheid heeft
gekregen om de badkamer zelf te herstellen. De GAC meent dat klager aannemelijk heeft gemaakt dat
de schimmel- en vochtproblemen al langer spelen en dat die een ‘ernstig gebrek’ zijn in de zin van het
Gebrekenboek Huurcommissie categorie B en C. Alles overziend vindt zij het geschil gegrond en
adviseert ze corporatie om klager geen kosten voor het vervangen van de badkamer in rekening te
brengen. Corporatie neemt dit advies niet over. Volgens haar was het oorspronkelijke geschil dat
klager de badkamerkosten niet wil betalen en is dit ten onrechte veranderd in een geschil over
schimmel en vocht. Corporatie houdt vol dat zij de vocht- en schimmelklachten in klagers woning
correct en tijdig heeft aangepakt en dat de schimmel in de badkamer met een oppervlakte minder dan
0,25 m2 niet valt onder gebrek categorie B/C in het gebrekenboek van de Huurcommissie. Verder stelt
zij dat de schimmel in de badkamer is ontstaan door onvoldoende ventileren tijdens/na het douchen
terwijl daartoe voldoende mogelijkheden waren. Wat het volgens corporatie oorspronkelijke geschil
betreft, de kosten voor herstel van de badkamer, blijft corporatie bij haar standpunt dat die voor
rekening van klager zijn omdat die zonder toestemming van corporatie of de vorige eigenaar
aanpassingen heeft uitgevoerd waardoor de badkamer zo slecht was dat deze in zijn geheel moest
worden vernieuwd.

Geschillen mogelijk gerelateerd aan de energiecrisis

De GAC kreeg in 2022 meer geschillen binnen waaraan tochtklachten ten grondslag lagen of die gingen
over het verduurzamen of isoleren van de woning. Mogelijk is dit een reactie op de energiecrisis. Zeker
is dat de GAC van huurders hoort dat de energiecrisis hen raakt. Zeker is ook dat corporaties de
komende jaren nog volop bezig zijn met het verduurzamen en isoleren van hun woningen. Daarom
heeft de commissie op dit vlak twee algemene raadgevingen. Bij het projectmatig verduurzamen van
woningen vindt de GAC het raadzaam om voorzichtig te zijn met het afgeven van concrete planningen.
Ook al vermeldt corporatie dat de planning nog niet zeker is, huurders houden zich toch vast aan zo’n
planning en verwachten dat corporatie die nakomt. Terwijl het door de huidige hoge bouwkosten en
tekorten aan bouwmaterialen heel goed denkbaar is dat planningen niet kunnen worden gehaald. De
tweede raadgeving betreft verzoeken van individuele huurders om zelf zonnepanelen te mogen laten
plaatsen. De GAC verwacht dat corporaties vaker dit soort verzoeken kunnen krijgen. Daarom acht zij
het verstandig als corporaties standaard communicatie-uitingen ontwikkelen waarin zij uitleg geven
over hoe zij omgaan met deze verzoeken.

Tochtige zolder

Klager woont in een oudere eengezinswoning met een niet geisoleerde zolder. Dit veroorzaakt kou in
de woning en verlies van warmte, aldus klager. Enkele jaren geleden zat er ook een scheur in het dak
waardoor vocht- en schimmelplekken zijn ontstaan. De scheur is weliswaar gerepareerd, klager vindt
het nog steeds koud, tochtig en vochtig op zolder. Hij vermoedt dat de scheur niet goed is
dichtgemaakt. Van corporatie vraagt hij om van de zolder een droge, warme ruimte te maken door
deze goed dicht te maken en te isoleren. Corporatie heeft aangegeven dat het isoleren van klagers
woning planmatig wordt aangepakt; de planning is dat dit in 2023 gebeurt. Tijdens de zitting licht klager
toe dat hij op zolder bewegingsapparatuur wil plaatsen. Als het dak goed wordt gerepareerd en
geisoleerd, is dat mogelijk. Desgevraagd vertelt hij dat er een vaste trap is naar zolder, met bovenaan
een deur waarmee de zolderruimte kan worden afgesloten. Corporatie licht toe dat het complex
waartoe klagers woning hoort wordt gerenoveerd. Daarbij worden ook de daken/zolders geisoleerd.
Corporatie is in afwachting van de offerte. De renovatie heeft door de coronaperiode en drukte bij de
aannemer enige vertraging opgelopen. Helaas is het niet mogelijk om voor een individuele woning af
te wijken van de planning. Corporatie heeft hierover veelvuldig contact gehad met klager. De
commissie constateert dat de lekkage door corporatie is hersteld; de vochtplekken zijn oud. Verder
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vindt ze dat corporatie klager voldoende uitleg heeft gegeven over haar motivatie om de zolder niet
nu te isoleren en dat het niet aannemelijk is dat de niet geisoleerde zolder kou in de woning
veroorzaakt. Klager kan bovendien zelf alvast isolerende maatregelen nemen. Ze acht het geschil
daarom niet gegrond.

Zonnepanelen gewenst

Klager wil voor eigen rekening zonnepanelen laten plaatsen op het dak van zijn woning en zijn schuur.
Hij kaart dit aan bij corporatie. Die geeft hiervoor echter geen toestemming. Ze laat klager per brief
weten dat haar beleid is dat individuele huurders geen zonnepanelen mogen laten plaatsen op het dak
van hun woning en/of schuur. Daarmee is voor haar de kous af; ze wil tot ongenoegen van klager niet
met hem in gesprek over dit besluit. Helaas is klager niet aanwezig als de hoorzitting begint. De
commissie bespreekt met corporatie dat het jammer is dat zij klager niet heeft uitgelegd waarop haar
besluit is gebaseerd. Namelijk dat het juridisch de heersende opvatting is dat zonnepanelen voor
langere tijd worden geplaatst en daardoor eigendom worden van de woningeigenaar. Dit brengt
verantwoordelijkheden mee voor de eigenaar, in dit geval de corporatie. Bovendien is niet duidelijk of
het bedrijf dat klager wil inschakelen voor het plaatsen van de zonnepanelen een deugdelijke partij is.
Maar omdat corporatie met haar besluit heeft gehandeld conform haar beleid, acht de GAC het geschil
niet gegrond. Met de raadgeving om standaard communicatie-uitingen voor te bereiden voor dit soort
aanvragen, verlaat corporatie de zitting. Even later komt klager zelf toch nog opdagen, ruim tien
minuten te laat. Hoewel de zaak dan al is gesloten, geeft de commissie klager toelichting over de
juridische onderbouwing van de weigering van corporatie om hem toestemming te geven om
zonnepanelen te plaatsen. Klager betreurt het dat corporatie dit niet met hem heeft gedeeld; de GAC
zegt dat zij dit met klager eens is en dat ook tegen corporatie heeft gezegd. Klager verlaat de commissie
met de mededeling dat hij gaat kijken of hij op een andere plek rondom zijn woning zonnepanelen kan
laten neerleggen, desnoods op palen in zijn tuin.

Passieve houding corporatie

Een corporatie die niet of pas heel laat acteert op een klacht van een huurder. Het valt de GAC op dat
dit nog steeds regelmatig voorkomt. In zo’n geval kan een klacht logischerwijs uitgroeien tot een
geschil. Zoals in de volgende gevallen.

Opschaling naar Commissie Governancecode

De regenpijp van klagers woning voert water niet goed af. Bij regen loopt zijn balkon vol water, dat
vervolgens zijn woning binnenstroomt. Klager heeft dit euvel, dat al maanden speelt, meermaals
gemeld bij corporatie. Corporatie heeft wel een inspectie uitgevoerd waarbij de afvoerbakken aan de
gevel zijn vrijgemaakt van bladeren en de regenpijp is doorgespoten. Maar het probleem is nog altijd
niet verholpen. Klager vermoedt dat er sprake is van een verstopping en eist dat corporatie die oplost.
Tijdens de zitting verklaart corporatie dat de dakdekker die de inspectie heeft uitgevoerd, heeft
aangegeven dat er ook iets aan de hand is met de muren van het gebouw en dat de balkons moeten
worden nagekeken. Corporatie wil dit nader laten onderzoeken door een aannemer. Met klager is een
afspraak gemaakt om zijn balkon te inspecteren, maar hij heeft er geen vertrouwen in dat er nu wél
actie wordt ondernomen. De vertegenwoordiger van corporatie zegt toe zelf bij klager polshoogte te
nemen. De GAC houdt de zaak tot die tijd aan. Kort na de zitting laat hij de GAC weten dat de oorzaak
bij het balkon van klagers bovenburen ligt en dat corporatie opdracht zal geven om de benodigde
reparatiewerkzaamheden uit te laten voeren. De GAC vindt dat het (te) lang heeft geduurd voordat
corporatie de kwestie adequaat heeft aangepakt. Ze vindt het geschil daarom gegrond en adviseert
corporatie de herstelwerkzaamheden bij klagers bovenburen zo snel mogelijk te laten uitvoeren, na te
gaan of klagers problemen daarna zijn opgelost, en, mocht dit niet zo zijn, vervolgonderzoek te doen
om op basis van de bevindingen het probleem opgelost te krijgen. Hoewel corporatie dit advies
opvolgt, laat klager de GAC enkele maanden later weten dat het probleem nog altijd niet is verholpen.
De GAC kan een zaak niet voor een tweede keer in behandeling nemen. Ze verwijst klager daarom naar
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de Commissie Governancecode. Die kan toetsen of een corporatie in strijd heeft gehandeld met de
code waaraan alle bij de GAC aangesloten corporaties zijn gehouden. De Commissie Governancecode
laat weten klagers zaak in behandeling te nemen.

Slepende discussie

Door een lekkende keukenkraan is schimmel ontstaan in de keukenkastjes, zijn ze losgeraakt, is het
aanrechtblad beschadigd en de wandplaat van de keuken verrot, aldus klager. De lekkage is weliswaar
verholpen maar de schade aan de keuken niet. Klager wil dat corporatie de wandplaat verstevigt en
de keukendeurtjes en het aanrechtblad vervangt. Corporatie is van mening dat de schade aan
keukenkastjes en aanrechtblad is veroorzaakt door bewonersgedrag en is alleen bereid die te
repareren op kosten van klager. Tijdens de zitting komt naar voren dat klager en corporatie al sinds
2019 discussie hebben over ‘ribbels’ op de keukenkastjes die klager meldt als schade, maar die volgens
corporatie zijn veroorzaakt door bewonersgedrag. Klager laat het er op dat moment naar eigen zeggen
bij zitten, maar vindt dat corporatie nu iets moet doen aan de verzwakte constructie en de schade als
gevolg van de lekkage. Corporatie zegt ervan overtuigd te zijn dat de lekkage aan de keukenkraan niet
de oorzaak kan zijn van schade aan het aanrechtblad, de scheef hangende deuren en de verrotte
wandplaat. Klager reageert dat alleen de schade aan het aanrechtblad door eigen toedoen is ontstaan.
Hij vertelt ook dat hij voor zijn verzekering foto’s heeft gemaakt van de natte keuken- en ondervloer
in verband met het vergoeden van zijn laminaat. De commissie stelt dat langdurig druppelen van een
kraan kan leiden tot een natte vloer, opgezette kastjes en een beurse wand- of onderplaat. Zeker
omdat corporatie niet kan bevestigen dat er een kitvoeg was aangebracht. Ze vraagt klager de foto's
van de natte vloer naar haar en naar corporatie op te sturen. Mede aan de hand daarvan vindt de GAC
het aannemelijk dat de keukenkraan langdurig heeft gedruppeld en dat het keukenblok daardoor is
aangetast. Het is goed mogelijk dat klager dit niet heeft opgemerkt. De commissie vindt verder dat niet
is aangetoond dat bewonersgedrag de oorzaak is van de schade en dat corporatie niet voortvarend
heeft geacteerd op klagers melding. Ze acht het geschil gegrond en adviseert corporatie het
keukenblok te repareren/vervangen en, omdat klager heeft aangegeven dat het keukenblad door zijn
toedoen is beschadigd, de kosten voor 50% in rekening bij klager te brengen.

114
door iemand die touwtjes doortrekt.... (gaat over een elektricien)

Lekkage niet voortvarend genoeg aangepakt

Vanwege lekkage wordt in klagers berging de elektriciteit uit voorzorg afgesloten totdat de oorzaak
van de lekkage is gevonden en verholpen. Dit laatste is ruim een half jaar later nog altijd niet gebeurd.
Klager kan al die tijd zijn berging niet optimaal gebruiken; zijn scooter moet hij bijvoorbeeld in de hal
stallen en opladen met een oplaadkabel vanuit zijn woning. Inmiddels is er vochtschade aan de lader
van de scooter en heeft klager kosten door alle telefoontjes en de vrije dagen die hij moet opnemen
om het probleem opgelost te krijgen. Hij wil dat corporatie de lekkage verhelpt en compensatie biedt
voor de geleden materiéle en immateriéle schade. Corporatie licht toe dat een lekdetectie is
uitgevoerd. Daaruit bleek dat de oorzaak van de lekkage moest worden gezocht in de badkamer direct
boven de berging, in de standleiding of in de verdeler van de centrale verwarming. Daarop zijn de
voegen in de badkamer hersteld, is de verdeler van de cv vervangen en deze week krijgen alle
bovenburen van klager een brief over het vervangen van de standleiding. Op de vraag waarom dit
allemaal zo lang heeft geduurd, antwoordt corporatie dat dit te maken heeft met het groot onderhoud
dat in het gebouw wordt uitgevoerd. Dat maakt het lastig om onderhoud in klagers woning naar voren
te halen. Corporatie erkent dat zij hierover niet met klager heeft gecommuniceerd. Ook is de
vertegenwoordiger van corporatie niet zelf ter plaatse geweest om de situatie te bekijken. Hij begrijpt
klagers frustratie en betreurt het dat de kwestie al zo lang duurt. Hij zegt toe met klager in gesprek te
gaan over compensatie. Dit alles overziend, vindt de commissie het geschil gegrond. Ze adviseert
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corporatie de lekkage zo spoedig mogelijk op te lossen en klager een passende vergoeding te bieden
omdat hij zijn berging al zo lang niet optimaal kan gebruiken.

Woonplezier verpest

Klager lijdt onder pestgedrag van zijn
bovenbuurman. Deze gooit tientallen
sigarettenpeuken in klagers tuin. Klager
heeft geprobeerd hierover met buurman te
praten, maar dat liep op niks uit. Daarop
heeft hij corporatie meermaals om hulp
gevraagd. Ook heeft hij contact gezocht
met onder andere de politie en gemeente.
Maar tot nu toe zonder resultaat. Klager

e ettt | B | voelt zich door corporatie niet serieus
genomen en is ten elnde raad Tudens de zitting vertelt klager dat hij zijn tuin mijdt omdat hij walgt
van de rommel en de stank van alle peuken. Corporatie zegt dat zij de bovenbuurman twee keer heeft
aangeschreven en hem ook persoonlijk heeft gewezen op de leefregels. De bovenbuurman houdt
echter vol dat hij geen peuken naar beneden gooit. Omdat hiervan geen onomstotelijk bewijs is, zegt
corporatie verder weinig te kunnen doen. De GAC stelt dat het op basis van het dossier en het betoog
van klager vrijwel zeker is dat de bovenbuurman de overlast veroorzaakt en dat die overlast het
woongenot van klager ernstig aantast. Ze wijst corporatie op haar zorgplicht voor het woonplezier van
al haar huurders. Corporatie maakt daarop een draai; ze beaamt dat het gedrag van overlastgever
onacceptabel is en toont begrip voor klagers situatie. Ze biedt aan om buurtbemiddeling te
organiseren. Klager en zijn bovenbuurman moeten daaraan dan wel willen meewerken. Klager zegt
dat niet te willen. Hij vindt dat het hier gaat om opzettelijk pestgedrag en verwacht dat corporatie de
overlast stopt zodat hij zijn woonplezier terugkrijgt. De commissie houdt klager voor dat inschakelen
van buurtbemiddeling een duidelijk statement is richting bovenbuurman en een noodzakelijke
vervolgstap en dat klagers medewerking nodig is om de situatie te doorbreken. Corporatie biedt aan
om de bovenbuurman de komende weken meermaals te bezoeken en hem aan te spreken op zijn
gedrag. Afgesproken wordt dat zij de bevindingen deelt met de GAC en met klager. Hoewel de GAC
meent dat corporatie niet proactief al haar mogelijkheden heeft benut om de patstelling te
doorbreken, ziet ze het aanbod van corporatie tijdens de zitting wel als handreiking naar klager. Klagers
medewerking is nodig om toe te werken naar een oplossing. Alles overwegende acht de GAC het
geschil niet gegrond, maar plaatst ze wel een kritische noot richting corporatie. Die heeft de plicht zich
maximaal in te spannen zodat alle huurders rustig, veilig en met plezier kunnen wonen en dat is in dit
geval niet gebeurd. Uit het dossier en de houding van corporatie tijdens het eerste deel van zitting
bleek weinig empathie voor klager. Halverwege de hoorzitting veranderde dit gelukkig met het aanbod
van corporatie. De GAC roept klager op om dit aanbod aan te grijpen, hierin mee te bewegen en zo toe
te werken naar een prettige en leefbare woonomgeving.

Passieve houding klager

De GAC krijgt ook zaken voorgelegd waar niet zozeer de corporatie, maar klager zelf passief is. Het
oplossen van een geschil wordt dan een lastige zaak.

Hinderlijk hondengeblaf?

De overburen van klager hebben hun herdershond in een hok in de tuin ondergebracht. Klager ervaart
veel geluidsoverlast door het geblaf van deze hond. Hij heeft allerlei instanties ingeschakeld om tot
een oplossing te komen. Tevergeefs. Klager vindt dat zijn woongenot in het geding is en dat corporatie
daar iets aan moet doen. Tijdens de zitting passeren verschillende onderzoeken die zijn gedaan de
revue. Onderzoek van de dierenbescherming laat zien dat de hond goed wordt verzorgd. Een
geluidsonderzoek door de gemeente, waarvan overigens geen rapport beschikbaar is, wijst uit dat het
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aantal decibel boven de norm uitkomt. Maar de gemeente legt de verantwoordelijkheid voor
opvolging van deze conclusie bij corporatie. Corporatie licht toe dat het geluidsonderzoek alleen dient
ter onderbouwing van klachten en dat behalve klager verder niemand officiéle klachten heeft
ingediend. Ook niet na het buurtonderzoek dat corporatie heeft uitgevoerd, waaruit wel klachten naar
voren kwamen. Corporatie heeft na dat buurtonderzoek met de eigenaar van de hond gesproken,
waarna deze de hond een ‘antiblafband’ heeft omgedaan. De overlast nam hierdoor af. Ondertussen
heeft de eigenaar de band weer afgedaan en neemt volgens klager de overlast weer toe. Corporatie,
die in de afgelopen maanden de straat meermaals bezocht en de hond niet heeft horen blaffen, stelt
dat zij pas (verdere) actie kan ondernemen als meerdere bewoners de overlast melden. Klager en de
buurvrouw die met hem is meegekomen, zeggen dat omwonenden geen klachten durven indienen uit
angst voor represailles. Ook klager is bang voor de eigenaren van de hond. Daarom wil hij niet met hen
in gesprek, ook niet via de regelrechter, en wil hij anoniem blijven. Alles bij elkaar vindt de GAC dat
corporatie voldoende actie heeft ondernomen. Zij kan pas weer acteren als een dossier is opgebouwd
met klachten van verschillende bewoners en heeft aangegeven dit dan ook te zullen doen. Daarom
oordeelt de GAC dat het geschil ongegrond is.

114
Geluid is te meten, geluidshinder niet (slogan Nederlandse Stichting Geluidshinder, aangehaald door

commissielid)

Goede communicatie blijft een aandachtspunt

Een corporatie die een huurder onvoldoende informeert over haar acties of resultaten van
onderzoeken, in heel veel geschillen speelt het een rol. Zorgvuldig communiceren blijft voor
corporaties dan ook een belangrijk aandachtspunt.

Verhuurprocedure niet duidelijk uitgelegd

Klager en corporatie zijn het oneens over de ingangsdatum van klagers huurcontract. Corporatie zet
die op 30 november 20212, klager vindt dat de huur pas op 1 januari 2022 had moeten ingaan. Klager
vertelt dat hij de woning op 15 november heeft bekeken. Op 19 en 22 november heeft hij op verzoek
van corporatie nog de nodige stukken aangeleverd. Op 1 december belt corporatie om een afspraak
te maken zonder, aldus klager, te vermelden waarvoor. Klager heeft op dat moment corona, waarop
corporatie voorstelt om de afspraak op 8 december te plannen. Klager gaat akkoord, maar voelt zich
op 4 december nog zo ziek dat hij corporatie belt om de afspraak te verzetten. De medewerker zegt
dit te noteren en vertelt klager tot zijn verrassing dat hij de woning toegewezen heeft gekregen. Het
huurcontract wordt uiteindelijk op 21 december bij volmacht door klagers dochter getekend. Klager is
dan nog steeds ziek. Zijn dochter let niet goed op de ingangsdatum. Die staat op 30 november omdat
de woning volgens corporatie op die datum verhuurklaar was. Klager maakt bezwaar; hij kreeg de
sleutels van de woning op 21 december en kon dus pas vanaf die datum gebruikmaken van de woning.
Corporatie heeft ervoor gekozen om niet bij de hoorzitting aanwezig te zijn. Ze zegt alle informatie al
te hebben aangeleverd. De GAC betreurt deze keuze; aanwezigheid van beide partijen komt het
gesprek en het toewerken naar een gezamenlijke oplossing meestal ten goede. Bovendien vindt de
GAC de afwezigheid van corporatie niet respectvol naar klager en is hierdoor geen hoor en wederhoor
mogelijk. In de mail die de GAC van corporatie heeft ontvangen stelt corporatie dat zij bij het verzetten
van de afspraak naar 21 december met klager heeft afgesproken dat de ingangsdatum op 30 november
zou blijven staan. Dit was ruim twee weken na de bezichtiging op 15 november omdat corporatie, zo
stelt zij, klager al tegemoet was gekomen door hem na de bezichtiging nog de mogelijkheid te geven
om stukken aan te leveren. De commissie merkt echter op dat een huurder pas huur verschuldigd is
als hij over het gehuurde kan beschikken. En dat is vanaf het moment dat hij de sleutels ontvangt. In
de algemene voorwaarden van corporatie staat hierover: ‘Huurder hoeft bij te Ilate
terbeschikkingstelling van het gehuurde geen huurprijs aan verhuurder te betalen over de periode
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vanaf de overeengekomen ingangsdatum van de huur tot aan de daadwerkelijke terbeschikkingstelling
van het gehuurde’. De GAC, die verder meent dat het ziek zijn van klager geen gegronde reden is om
de woning niet ter beschikking te stellen en dat corporatie de procedure duidelijker had moeten
toelichten aan klager, vindt het geschil gegrond. Het advies luidt om klager de betaalde kale huur over
de periode van 30 november tot en met 21 december terug te betalen.

111
Het was nieuwe maan vandaag......iedereen heeft een kort lontje

Verkeerde verwachting

Als klager zijn nieuwbouwwoning betrekt, is er nog geen sleutel van de poort die toegang geeft tot het
binnenterrein van het gehele complex en het achterpad van zijn woning. Corporatie geeft ter
compensatie een huurkorting van € 100,- per maand. Die geldt tot het moment dat corporatie de
sleutel aan de huurders verstrekt, zo wordt vastgelegd in de huurovereenkomst. Ruim een jaar later,
in maart 2021, is dat moment aangebroken en stopt corporatie de huurkorting. Klager stelt echter dat
de sleutel niet de juiste is: hij past niet op de poort dicht bij zijn huis en meldt dit bij corporatie. Omdat
hij hierop van corporatie geen reactie krijgt, stuurt klager corporatie korte tijd later een
ingebrekestelling en past hij zelf de huurkorting weer toe. Pas in januari 2022 krijgt klager de juiste
sleutel. Hij vraagt corporatie het openstaande huursaldo, ontstaan doordat hij van 1 april 2021 tot 1
januari 2022 zelf huurkorting toepaste, te schrappen. Corporatie is hiertoe niet bereid omdat ze vindt
dat de huurkorting in maart 2021 terecht is beéindigd. Tijdens de zitting licht klager toe dat er twee
poorten zijn. De sleutel die hij in maart 2021 ontvangt, past niet op de (groene) poort die het dichtst
bij zijn woning is, alleen op de (rode) poort waarvan hijin eerste instantie niet eens wist dat die bestond
en waarvoor hij een heel eind moet omlopen. Bij de in de huurovereenkomst vastgelegde huurkorting
wordt niet beschreven om welke poort het gaat. Klager verwacht daarom dat de sleutel die hij nog
moet krijgen, past op de dichtstbijzijnde poort. Corporatie legt uit dat bij oplevering van de woningen
bleek dat het recht van overpad voor het binnenterrein niet was geregeld met de bijoehorende VVE.
Zij kon de huurders de sleutel van de poort pas geven toen er met de VVE overeenstemming was over
dat recht van overpad. Toen dat was geregeld, bleek de sleutel alleen op de ‘rode poort’ te passen,
vermoedelijk omdat de sleutel niet was getest op de ‘groene poort’. Dit ongemak ziet corporatie echter
niet als een probleem; huurders kunnen immers via de ‘rode poort’ het binnenterrein in en uit.
Corporatie moet wachten op de jaarlijkse VvE-vergadering om ook de sleutel voor de ‘groene poort’ in
bezit te krijgen. Hoewel corporatie zich kan voorstellen dat klager verwachtte dat hij de dichtstbijzijnde
poort zou kunnen gebruiken, vindt zij
dat er na het verstrekken van de sleutel
van de ‘rode poort’ geen reden meer is
voor een huurkorting. Dat dit niet de
meest voor de hand liggende poort is, is
geen gebrek. De GAC gaat hierin mee.
Hoewel ze vindt dat corporatie klager
eerder had kunnen informeren over de
pogingen om de sleutel van de ‘groene
poort’ te regelen en de reden van de
vertraging, vindt ze ook dat klagers
verwachting dat de sleutel zou passen
op de dichtstbijziinde poort, het
doorzetten van de huurkorting niet
rechtvaardigt. Ze acht het geschil
daarom ongegrond.

Fotobijschrift: de poort blijft lang gesloten
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En dan nog enkele opmerkelijke zaken

Wie niet (officieel) meldt...

Klager verwijt corporatie dat zij nalatig is in het onderhoud van zijn woning en vooral de algemene
ruimtes van zijn woongebouw. Daardoor ondervindt klager naar eigen zeggen zowel medische
klachten als ongemakken van praktische, fysieke en mentale aard. Neem de schade aan zijn fiets.
Omdat het in zijn berging lange tijd veel te heet is en er vioeistof lekt, zet klager zijn fiets in plaats van
in zijn berging in de algemene ruimte. Op een dag treft hij zijn fiets aan met een slag in het achterwiel
en een lekke band. Het slot van het portiek is volgens klager op dat moment kapot, dus iedereen kan
in- en uitlopen. Klager eist daarom schadevergoeding van corporatie, zowel voor de schade aan zijn
fiets als voor de vele onderhoudswerkzaamheden die niet of te laat worden uitgevoerd. Corporatie
wijst de aansprakelijkheid af. De schade aan de fiets is volgens haar niet het gevolg van enig gebrek
aan het gebouw. Ter zitting illustreert klager de vermeende nalatigheid van corporatie aan de hand
van een A4’tje met vijf geschilpunten. Bij corporatie zijn echter slechts twee officiéle meldingen
binnengekomen: die over de schade aan zijn fiets en die over lekkage/tocht bij de voordeur plus de
gevolgschade hiervan. De commissie gaat dus alleen in op die twee punten. Te beginnen bij de fiets.
Corporatie bevestigt dat het in de bergingen enige tijd te warm en te vochtig is geweest door een
lekkage aan de stadsverwarming waarvan de regelkamer zich in de bergingsruimte bevindt. Corporatie
krijgt daarover van meerdere bewoners meldingen, maar niet van klager. In april meldt corporatie de
lekkage bij Eneco, in juni ontvangt ze bericht dat het euvel is verholpen. De vertegenwoordiger van
corporatie controleert dit. Hij constateert dat de temperatuur nog wel aan de hoge kant is, maar
acceptabel, en dat het condensvocht aan het plafond weg is. Er zijn bij corporatie daarna ook geen
meldingen meer binnengekomen. Pas nadat zijn fiets beschadigd is geraakt, in augustus, meldt klager
lekkage en hoge temperaturen. Klager zegt dat hij hierover eerder een corporatiemedewerker heeft
gesproken en ervan uitging dat hij dit niet opnieuw hoefde te melden. Corporatie legt verder uit dat
zij de schadeclaim voor de fiets heeft afgewezen omdat iemand kan hebben ingebroken en de fiets
hebben beschadigd. Er is geen melding dat het slot op dat moment kapot was of dat de portiekdeur
was ingetrapt. Voor de gevolgschade bij zijn voordeur is het beleid van corporatie dat klager die eerst
moet melden bij zijn eigen inboedelverzekering. Als de verzekeraar de claim afwijst, kan klager de
schade bij corporatie claimen. Dit is niet gebeurd; klager vond dit geen zaak voor zijn eigen
inboedelverzekering. Over de fiets concludeert de GAC dat corporatie niet aansprakelijk is voor
schades veroorzaakt door derden en dat klager niet aannemelijk heeft gemaakt dat gebreken in de
berging een rol spelen. De gevolgschade van de lekkage kan klager eerst melden bij zijn
inboedelverzekering en bij afwijzing bij corporatie. De GAC vindt het geschil daarom niet gegrond.

Onaangename ontdekking

Enige tijd nadat klager zijn woning heeft betrokken, nu ongeveer twee jaar geleden, ruikt hij een
doordringende, onaangename geur. Van de buurvrouw hoort hij dat de vorige bewoonster enkele
dagen dood in huis heeft gelegen bij een temperatuur van rond de 35 graden Celsius; zij was
gestruikeld toen ze de douche uit stapte. Corporatie heeft hem hierover niks verteld. Nadat klager de
stank bij corporatie heeft gemeld, onderneemt zij actie maar de stank is volgens klager niet weg.
Meestal is de stank erger als de dag vordert en de lucht buiten vochtiger wordt. Klager krijgt er
hoofdpijn van en wordt depressief van de situatie. Corporatie, die helaas tijdens de hoorzitting niet
vertegenwoordigd is, heeft na de melding de badkamervloer vervangen en de ondergrond laten
reinigen. Ook heeft zij de leidingen vanaf de keuken en de rioleringsbuizen laten doorspuiten en
reinigen. Sindsdien is volgens klager de stank wel minder indringend, maar niet weg. Corporatie heeft
echter aangegeven dat zij geen stank meer waarneemt en dat voor haar de zaak dus is afgedaan. De
commissie stelt dat als lichaamsvocht na overlijden in het beton is getrokken, het zeer moeilijk is om
de geur weg te krijgen. Om uitsluitsel te krijgen over de situatie wordt afgesproken dat het
commissielid met technische expertise een bezoek zal brengen aan klagers woning. Dit gebeurt een
dag na de hoorzitting, aan het einde van de dag en in aanwezigheid van iemand van corporatie. Het
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commissielid laat weten dat er op dat moment geen sprake is van een afwijkende geur of penetrante
lucht. Desondanks zegt corporatie toe de rioleringsbuizen nogmaals te laten reinigen, door een ander
rioleringsbedrijf. Hoewel corporatie heeft nagelaten om, met kennis van de voorgeschiedenis,
adequaat actie te ondernemen véérdat klager de woning betrok, heeft zij volgens de GAC wel
voldoende gereageerd op de klachten van klager. Daarom en omdat bij het huisbezoek geen bijzondere
lucht is waargenomen, vindt de commissie het geschil ongegrond.

Werkzaamheden met een staartje

Omdat het keukenblok in zijn woning wordt vernieuwd, vertrekt klager tijdelijk naar een vakantiehuis.
In zijn afwezigheid wordt zijn koelkast verplaatst en omdat vervolgens is nagelaten hem weer aan te
sluiten op het stroomnet, ontdooit het vriesvak. Met als gevolg: waterschade aan zijn laminaat. Klager
vindt dat corporatie aansprakelijk is voor deze schade. Ter zitting benadrukt klager dat hij voor vertrek
naar het vakantiehuis heeft gevraagd of hij nog iets kon doen. Dat was volgens de bouwvakkers niet
nodig. Ook in de informatiebrochure die hij voorafgaand aan de werkzaamheden heeft gekregen, staat
niets over de noodzaak van het weghalen van de koelkast. Bij de plas water lagen handdoeken, dus de
bouwvakkers waren op de hoogte van het gebeurde. Hij vindt het onvoorstelbaar dat corporatie of
aannemer hem niet heeft geinformeerd. Corporatie, die erkent dat de koelkast door de aannemer is
verzet en vervolgens niet is aangesloten, zegt dat meermaals vergeefs is geprobeerd met klager te
bellen. Klager reageert dat hij slechts één keer op een voor hem ongelegen moment is gebeld door de
aannemer. Zijn telefoon levert het bewijs. Het contact met de aannemer na afloop van de
werkzaamheden, ook over schilderwerk dat nog niet in orde is, heeft hij als erg onaangenaam ervaren.
Corporatie heeft klager voor de gevolgschade aan het laminaat verwezen naar zijn
inboedelverzekering. Ze licht toe dat dit altijd de eerste stap is. Als de verzekeraar de claim afwijst, kan
klager de claim bij corporatie indienen. Klager wordt geadviseerd de afwijzingsbrief van zijn
inboedelverzekeraar aan corporatie te mailen. Corporatie neemt de zaak dan in behandeling. Verder
zegt corporatie toe met (een nieuwe ploeg van) de aannemer bij klager thuis te kijken welke acties
nodig zijn om het schilder- en kitwerk in orde te maken. Hiervan zal ze binnen een week verslag
uitbrengen bij de GAC. Uit de terugkoppeling blijkt dat de schade aan het laminaat toch wordt vergoed
via klagers inboedelverzekering en dat de aannemer klager een voorstel zal doen om het schilderwerk
te herstellen of klager hiervoor een vergoeding te geven zodat klager dit zelf kan doen. Overwegende
dat een aannemer eigendommen van een huurder niet zonder zijn toestemming mag verplaatsen, dat
in de informatiebrochure niets staat over het verplaatsen van de koelkast en dat corporatie
onvoldoende aandacht heeft besteed aan het in orde brengen van het schilder- en kitwerk, acht de
GAC het geschil gegrond. Ze adviseert de nog uitstaande werkzaamheden aan het schilder- en kitwerk
zo snel mogelijk in orde te laten brengen. En meer in het algemeen om de informatiebrochure bij
onderhoudswerkzaamheden te verduidelijken.

De geanonimiseerde citaten in dit hoofdstuk heeft de GAC genoteerd tijdens de zittingen. Deze hebben geen
relatie met de beschreven zaken.

Voor de in dit hoofdstuk opgenomen foto’s hebben de eigenaren toestemming gegeven voor publicatie.
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Bereikbaarheid van de commissie

Een huurder dient zijn klacht altijd eerst in bij de corporatie waarvan hij huurt. Corporatie heeft
vervolgens zes weken de tijd om op de klacht te reageren. Als er geen (of een onvoldoende
bevredigende) reactie of actie volgt, kan klager zijn geschil bij de GAC aanmelden. Hij doet dit bij
voorkeur online via het formulier dat op de website van de GAC te vinden is of per e-mail.

www.geschillenadvies.com
info@geschillenadvies.com

Geschillen kunnen ook per post worden ingediend:

Postbus 401
2740 AK Waddinxveen

Wanneer een geschil bij de commissie is ingediend, wordt in de ontvangstbevestiging het telefoon-
nummer en e-mailadres van de GAC aan klager doorgegeven. De GAC is op werkdagen gedurende
kantoortijden bereikbaar.
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5. BIJLAGEN: overzichten
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Woonstad R’dam /30 ingediend + 16 uit 2021 17%

7 niet ontvankelijk

s Behandeld
8 voor zitting opgelost o
59%
Ingetrokken

e door klager

1 ingetrokken door klager .
Dossiers 29

1 dossier gesloten CONCLUSIE gesloten
OP BEHANDELDE GESCHILLEN 2%
24 behandeld ) (deels)
Niet Gegrond
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Maasdelta / 6 ingediend + 1 uit 2021
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3 behandeld
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50%__

Niet
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100%
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33%

CONCLUSIE
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50%
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3 door naar 2023
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Maaswonen / 3 ingediend
1 ingetrokken door klager
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1 door naar 2023
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SAMENWERKING

Niet
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Voor zitting
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Samenwerking / 2 ingediend en 1 uit 2021 67%
2 voor zitting opgelost
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PATRIMONIUM
Niet Patrimonium / 4 ingediend + 1 uit 2021
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. ontvankelijk . kelitk
40% 40% 2 niet ontvankelij
1 voor zitting opgelost
2 behandeld
Voor zitting
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20%
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OP BEHANDELDE GESCHILLEN
Niet (deels)
gegrond Gegrond
50% 50%
Waterweg Wonen / 3 ingediend en 1 uit 2021
1 niet ontvankelijk
1 voor zitting opgelost
1 behandeld
1 door naar 2023
CONCLUSIE
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Niet Niet
gegrond ontvanokelijk
100% 4%
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33% Voor zitting

opgelost
33%



3B WONEN

3B Wonen / 3 ingediend en 2 uit 2021

1 voor zitting opgelost

4 behandeld

Behandeld
80%

CONCLUSIE

OP BEHANDELDE GESCHILLEN

Niet
gegrond
100%
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