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. . IN HET NIEUWS

Wat is het nut van een Klantenpanel?

Een klantenpanel is een groepsdiscussie
waarbij huurders met elkaar praten over
een bepaald onderwerp. Het onderwerp
van het klantpanel op 21 september
was het dagelijks onderhoud, zoals
reparatieverzoeken, onderhoud bij
verhuizing en onderhoud van keuken/
douche/toilet.

Huurders die in de afgelopen periode contact

met ons hebben gehad over dit onderhoud

zijn schriftelijk benaderd met de vraag

of zij wilden deelnemen. Wij ontvingen

twintig positieve reacties en uiteindelijk

zijn er twaalf huurders benaderd om deel

te nemen aan ons panel. Samen met Carla

Klein, de gespreksleider, is er vanuit de eigen

belevingswereld gesproken over diverse

onderwerpen die betrekking hebben op

dagelijks onderhoud.

De volgende vragen stonden centraal:

e Hoe ervaart u als huurder het melden en
uitvoeren van het dagelijks onderhoud?

* Wat vindt u belangrijk als het gaat om
dagelijks onderhoud?

e Wat bepaalt uw tevredenheid bij dagelijks
onderhoud?

Deelnemers werden ontvangen in een
vergaderzaal aan de Rijnstraat waarin een
cameraopstelling stond; een bijzondere
en spannende ervaring. De medewerkers
van Omnivera GWZ keken in een andere
ruimte via een scherm ‘live’ mee met de
gesprekken, maar ze konden dus niet
reageren. Het doel voor de medewerkers
was actief en goed luisteren naar wat
bewoners hierover aan ons konden
vertellen..

Eris met elkaar bijna twee uur gesproken.
Punten als communicatie, kwaliteit,
terugkoppeling, bereikbaarheid en gehoord
worden, zijn erg belangrijk vonden de
aanwezige huurders,

Naar aanleiding van dit klantenpanel hebben
wij mevrouw N. van Wingerden, deelneemster
aan dit panel, geinterviewd. Op pagina 10
leest u haar verhaal en ervaringen met het
klantenpanel. m

Bewoners in gesprek met gespreksleider Carla Klein over het onderhoud aan hun woningen door Omnivera
GWZ. (foto: Esther Buijk)

In 2017 taakstelling ve

In het vorige magazine heeft u kunnen
lezen hoe en hoeveel vergunninghouders
in 2016 gehuisvest worden in

uw gemeente. Met de gemeente
Hardinxveld-Giessendam en de
Huurdersraad Omnivera hebben we op
11 oktober het convenant ‘Huisvesting
vergunninghouders’ ondertekend.

Naar verwachting zijn er in 2017 minder
vergunninghouders te huisvesten ten

opzichte van 2016. In de eerste helft van
2017 moeten er 14 personen gehuisvest

worden in Hardinxveld-Giessendam en 11
personen in Zederik. In 2016 zijn er tot nu toe
in Hardinxveld 52 personen gehuisvest en in
Zederik 38 personen.

De vergunninghouders die al gehuisvest

zijn, verwachten in veel gevallen ook nog
andere leden van het gezin. Deze gezinsleden
tellen ook mee voor de taakstelling van de
betreffende gemeente.

Met het convenant hebben we afspraken
gemaakt om maatregelen te nemen
op het moment dat de zoektijd voor

woningzoekenden zou oplopen. We hebben
inmiddels geconstateerd dat dit niet is
gebeurd. Er zijn dus geen maatregelen
genomen.

De taakstelling is het eerste half jaar van 2017
fors lager dan de taakstelling van 2016;
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. . IN GESPREK MET...

‘Een afspraak inplannen op het
moment dat het mij uitkomt’

Door Esther Buijk

Om precies 15.00 uur word ik hartelijk ontvangen door Nita in
haar gezellige woning. De koffie staat al klaar en we schuiven
aan tafel. Tjonge, ik ben toch wel een beetje zenuwachtig voor
zo'n interview. Stiekem moet ik lachen en vertel haar direct dat
dit ook mijn eerste interview is. Gelijk is het ijs gebroken, is de
spanning weg en begint ons gesprek. Aanleiding van dit alles,
is de deelname van Nita van Wingerden aan het klantenpanel
dagelijks onderhoud op 21 september.

U heeft deelgenomen aan het klantenpanel

dagelijks onderhoud, waarom?

Ik vind het belangrijk om te kunnen vertellen wat voor mij belangrijk is.
Maar ook hoe ik mijn dagelijks onderhoud ervaar als huurder.

Wat was uw verwachting?

Het telefonische contact dat ik heb gehad met Carla Klein, de

Nita van Wingerden: “Het kunnen bijdragen aan goed contact tussen huurder en

verhuurder is voor mij een belangrijke drijfveer.” (Foto: Esther Buijk)

gespreksleider, was erg leuk. Met dat gesprek in mijn achterhoofd had
ik verder geen verwachtingen. Ik wist ook niet wie er nog meer zouden
komen. Ik ging er dus redelijk blanco in. Het kwetsbaar opstellen van
Omnivera GWZ richting haar klanten, kan ik zeer waarderen.

Was het allemaal positief?
Nee dat niet hoor. Er zijn in het verleden ook wel onderhouds-
werkzaamheden uitgevoerd door derden, waarvan ik niet vrolijk werd.

‘Het kwetsbaar opstellen van
Omnivera GWZ richting haar
klanten, kan ik zeer waarderen.’

En dat heb ik tijdens het klantenpanel ook verteld. Ook andere huurders
hebben hun ervaringen gedeeld. En gezamenlijk hebben we aangegeven
wat we verwachten van Omnivera GWZ. Maar over het algemeen ben ik
zeer tevreden over de dienstverlening en kwaliteit van het uitgevoerde
onderhoud door Omnivera GWZ.

U heeft een servicecontract, is dit naar tevredenheid?

Ja, dat is echt ideaal. Ik betaal een vast bedrag per maand en heb een
overzicht waarin staat welk onderhoud er binnen dit contract valt.
Kortgeleden heb ik een melding gemaakt van een kleine reparatie, dit
doe ik het liefst telefonisch. Ik heb toen direct een afspraak gemaakt op
een tijd die mij past. De reparatie is netjes en vakkundig uitgevoerd op
het afgesproken tijdstip, de medewerker was zelfs nog iets eerder als
gepland.

Na afloop van zo'n reparatieverzoek ontvangt u per mail een enquéte?

Vult u deze dan ook in?

Natuurlijk, dit vind ik belangrijk om te doen. Niet alleen voor mezelf
maar ook om jullie te laten weten of het onderhoud naar tevredenheid
is uitgevoerd.

Zou u in de toekomst opnieuw deelnemen aan een klantenpanel
van ons?

Heel graag zelfs. Ik vind het erg leuk en leerzaam, maar vooral het
kunnen bijdragen aan goed contact tussen huurder en verhuurder en het
verhogen van het woongenot zijn mijn belangrijkste drijfveren!




