Procedure for
behandling af klagesager

HAR Ot HBRr NOGEN
DER £ER FENEREFT & TN

O p o



| Ringgardens administration modtager vi rigtig man-
ge klager — alt i alt behandler vi omkring 150 klage-
sager om aret.

Det er klager om emner, som harer under hus-
ordenen — ikke de klager, hvor en beboer og bolig-
organisationen kommer i konflikt f.eks. om betaling
af husleje eller lignende. Selv om alle Ringgardens
afdelinger har en husorden, sa haender det, at kon-
flikter gar i hardknude. Det sker typisk, nér en eller
flere beboere klager over, at andre beboere bryder
husordenen eller opferer sig ubehageligt.

En gruppe bestadende af beboere, varmemestre og
medarbejdere fra administrationen har udarbejdet

en procedure for, hvordan vi behandler klagesager.
Efterfelgende er den gennemgaet af Ringgéardens ad-
vokat og slutteligt godkendt af Ringgardens hoved-
bestyrelse.

| forbindelse med persondataforordningen af den
25. maj 2018 har vi revideret proceduren. Herudover
kan du pa www.bf-ringgaarden.dk/Jeg har en bolig/
Persondata finde Ringgéardens politik for behandling
af klagesager.

Formalet er at sikre, at alle ved hvad man skal gere,
nar man ensker at indgive en klage, og at alle ved,
hvordan vi i Ringgardens administration behandler
klagerne.

Boligforeningen serger for at behandle indkomne
klager s& hurtigt og sé retfeerdigt som muligt. Efter
modtagelse af en klage, bekrasfter vi hurtigst muligt
at den er modtaget.

1. Vimodtager kun skriftlige klager. Klagen kan sen-
des via mail til klage@bf-ringgaarden.dk eller al-
mindelig post til Boligforeningen Ringgéarden, Dybe-
dalen 1A, 8210 Aarhus V. Du kan ogsé aflevere
din klage personligt i administrationen.

2. Klagebrevet skal indeholde fuldstaendig navn og
adresse pa den/de beboere der klages over.

3. | brevet skal det klart fremgé, hvad der klages over,
ligesom der isaer ved stojklager, skal oplyses dato

og klokkeslast for, hvornér stejen/generne er fore-
gaet. Tidspunkterne er vigtige af hensyn til evt.
videre behandling i Beboerklagenaevnet.

4. Veer opmeerksom pa, at Ringgarden af bevis-
maessige arsager som udgangspunkt IKKE be-
handler klager, der kun er underskrevet af én
beboer. Der skal veere mindst to underskrivere.

5. Klagebrevet skal veere til at leese, underskre-
vet med samtlige afsenderes fulde navne og
adresser.

Hvis ovennasvnte kriterier ikke er overholdt, vil klage-
brevet ikke blive sagsbehandlet.

Det skal preeciseres, at Boligforeningen repraesen-
terer begge parter i en klagesag, og hvis adminis-
trationen evt. skenner, at en klage ikke er berettiget,
f.eks. en klage over ting som ma betragtes som
almindelig stej/adfeerd, vil henvendelsen blive afvist.

Herefter kan klager altid selv indbringe sagen for
Beboerklagenaevnet.

1. Nar boligforeningen modtager en klage over
overtraedelse af husordenen, rettes der henvendel-
se til den beboer, der klages over. Vedkommende
bliver i brevet informeret om klagens indhold.

| nogle tilfeelde, afheengig af klagens karakter, ret-
ter vi henvendelse til afdelingens varmemester

for at drofte klagen. Vedkommende, der klages
over, far IKKE oplysning om, hvem der har ind-
sendt klagen.

2. Huvis boligforeningen inden for et halvt & modtager
endnu en klage over samme beboer og samme
forhold, sendes der endnu et brev til vedkommen-
de, og i dette brev geres der opmaerksom p4, at
modtages der flere klager, vil sagen blive over-
draget til Beboerklage-nasvnet eller sendt til ad-
vokat med henblik p& opsigelse.

Beboerklagenasvnet eller advokat stéar herefter for
sagsbehandlingen og tilretteleeggelsen af sagens
videre gang.



Hvis en sag sendes i Beboerklagenaevnet vil kla-
gere blive indkaldt til at afgive forklaring.

Det betyder, at klagerne ikke lzengere kan veere
anonyme.

Adfeerdsklager indeholder fortrolige personoplysnin-
ger, og derfor skal vi overholde reglerne vedrarende
behandling af persondata. De medarbejdere, der hand-
terer din klage, har underskrevet en fortrolighedserk-
leering.

Efter modtagelsen vil din klage blive scannet ind og
sendt til den ansvarlige medarbejder. | vores politik
vedrgrende modtagelse og opbevaring af fortrolige
dokumenter har vi beskrevet, hvordan dokumenter
med fortroligt indhold skal behandles.

Derefter vil klagens indhold blive vurderet af den an-
svarlige medarbejder. Vedkommende vil maske kon-
takte dig for at fa udbybet uafklarede forhold i for-
bindelse med klagen.

Du vil modtage en bekraeftelse pa, at vi har modtaget
din klage. Hvis medarbejderen vurderer, at forholdet
ikke kan péatales, vil du f& en meddelelse om grund-
laget for vores afvisning.

Klage samt advarsel vil blive opbevaret i lejermap-
pen hos den lejer, der har udvist den patalte adfeerd.
Vi opbevarer dokumenterne af bevishensyn. Som
udgangspunkt vil vi opbevare dokumenterne indtil
lejermappen slettes jf. vores politik om opbevaring
og sletning af fortrolige dokumenter.

Beboerklagenaevnet er en uvildig instans nedsat af
Aarhus Kommune. Naevnet fungerer ikke som en
domstol, men er et forum, hvor begge parter bliver
hert med henblik pa et fredeligt forlig.

En afgarelse i en Beboerklagenaevnssag kan i veer-
ste fald medfere, at den lejer, der klages over, far
en betinget opsigelse af lejeaftalen, hvilket betyder:
Hvis der inden for et ar blot én gang mere klages
over samme ting, kan lejemalet opsiges. Beboer-
klagenaevnets afgarelse kan indbringes for bolig-
retten.

Beboerklagensevnets adresse er:
Aarhus Kommune

Dokk1

8000 Aarhus C

OBS: Det koster et gebyr at indbringe en sag for
Beboerklagenesvnet.

Hvis en klagesag vurderes at veere af sa alvorlig ka-
rakter, at en fortsasttelse af lejeforholdet med lejeren
synes umulig, vil sagen straks blive overdraget til
boligforeningens advokat med henblik pa at ophasve
eller opsige lejemalet.

Advokaten skriver herefter direkte til lejeren, at bolig-
foreningen har bedt ham faore sagen med henblik pa
en opheevelse/opsigelse, hvis den uacceptable ad-
feerd ikke eendres med gjeblikkelig virkning.

Disse sager kan ende i Boligretten, og her er det ned-
vendigt, at alle involverede klagere mader op og vid-
ner i retten, ellers tabes sagen.

Hvis en beboer bliver truet eller overfaldet af en an-
den beboer, skal vedkommende selv politianmelde
episoden — det vedrarer ikke boligforeningen.

Men den forurettede beboer kan efterfalgende skrif-
tligt berette haendelsesforlabet til boligforeningen, da
adfeerden er uacceptabel og en klar overtraedelse

af husordenen. Boligforeningen vil i sddanne tilfeelde
vurdere, om sagen skal overdrages til advokat med
henblik p& ophasvelse eller opsigelse af lejemalet.
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