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KLACHTENCOMMISSIE

PREAMBULE

Ingevolge artikel 16 van het Besluit Beheer Sociale Huursector (BBSH) stelt een woningcorporatie haar
huurders in de gelegenheid klachten over haar handelen of nalaten, of het handelen of nalaten van
personen die voor haar werkzaamheden verrichten, in te dienen bij een klachtencommissie die tot taak
heeft haar bij de behandeling over die klachten te adviseren. Onderstaande corporaties hebben besloten
een gezamenlijke klachtencommissie in te stellen welke door de aangesloten corporaties wordt erkend als

klachtencommissie in de zin van het hiervoor genoemde artikel 16 lid 1 BBSH:

- Portaal (vestiging Nijmegen)

- Talis

- Standvast Wonen

- WoonGenoot

- Woningbouwstichting De Gemeenschap
- WaardWonen

- Oosterpoort Marktverhuur BV

Genoemde organisaties hebben zich met de instelling van deze commissie ten doel gesteld voor hun (ex)
huurders en woningzoekenden een voorziening te treffen waarmee het voor de betrokkenen mogelijk wordt
om met weinig drempels, in relatief korte tijd en op een heldere inzichtelijke manier een klacht te kunnen
voorleggen over het handelen of nalaten van één van de aangesloten corporaties of het handelen of
nalaten van personen werkzaam voor één van de aangesloten corporaties. De klachtencommissie brengt
een advies over de voorgelegde klacht uit aan de woningcorporatie. De klacht kan te allen tijde worden

voorgelegd aan de burgerlijke rechter.

De werkwijze van de klachtencommissie is vastgelegd in dit reglement.



REGLEMENT GEZAMENLIJKE KIACHTENCOMMISSIE VAN

Portaal (vestiging Nijmegen)
Talis
Standvast Wonen
WoonGenoot
Woningbouwstichting De Gemeenschap
WaardWonen
Oosterpoort Marktverhuur BV

HOOFDSTUK 1. BEGRIPSBEPALING

Artikel 1 Definities

Commissie:

De commissie belast met de behandeling van klachten.

Corporatie:
Elk der toegelaten instellingen die door onderschrijving van dit reglement de commissie hebben erkend

als commissie voor de behandeling van klachten.

Klacht:
Elke schriftelijke klacht betreffende het handelen of nalaten van een corporatie of het handelen of nalaten

van personen die voor haar werkzaamheden verrichten.

Huurder:
1. Degene die een woongelegenheid dan wel een voor andere doeleinden bestemde onroerende zaak
huurt of heeft gehuurd van een corporatie;
2. Voor toepassing van dit reglement wordt onder huurder mede verstaan:
a. de medehuurder in de zin van artikelen 266 en 267 van boek 7 van het Burgerlijk Wetboek;
b. de persoon, bedoeld in artikel 268, tweede lid, van boek 7 van het Burgerlijk Wetboek;
c. degene die de woongelegenheid met toestemming van de corporatie huurt van een huurder die
haar huurt van een corporatie;
d. een woningzoekende met wie de corporatie door het verstrekken van een woningaanbieding

kenbaar heeft gemaakt een huurovereenkomst aan te willen gaan.

Klager:
De huurder die een schriftelijke klacht heeft voorgelegd aan de commissie.



HOOFDSTUK II. DE AANGESLOTEN CORPORATIES

Artikel 2 De aangesloten corporaties

2.1  Corporaties kunnen toetreden als aangesloten corporatie van de Klachtencommissie als zij werkzaam
zijn in de regio Arnhem/Nijmegen.

2.2 Corporaties kunnen alleen toetreden met instemming van de reeds toegetreden corporaties.

2.3 Aangesloten corporaties verplichten zich steeds tot deelname van 4 jaar.

2.4  Aangesloten corporaties verplichten zich de kosten voor de Klachtencommissie te dragen op basis
van variabele toerekening.

2.5 Uittreden van corporaties moet een jaar van tevoren voor verstrijken termijn worden gemeld.

HOOFDSTUK III. DE KLACHTENCOMMISSIE

Artikel 3 De klachtencommissie

Er is een klachtencommissie die tot taak heeft de corporaties met redenen omkleed te adviseren over de

behandeling van klachten.

Artikel 4 Samenstelling en benoeming

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

De gezamenlijke besturen van de aangesloten corporaties en de bewonersorganisatie dragen zorg
voor de instelling van een klachtencommissie en bewaken de continuiteit van de commissie.

De commissie bestaat uit vijf personen, die niet mogen behoren tot de organen van de aangesloten
corporaties of op enige andere wijze een binding met bestuurlijke organen of werkorganisaties van
een der aangesloten corporaties mogen hebben.

De voor benoeming voor te dragen commissieleden moeten beschikken over deskundigheid op
sociaal-maatschappelijk of op juridisch terrein, dan wel op het terrein van de volkshuisvesting, zodat
kennis op elk van de genomen terreinen in de commissie aanwezig is. Bij afwezigheid van de
voorzitter treedt één van de leden op als plaatsvervangend voorzitter.

De leden van de commissie en de voorzitter worden benoemd door de gezamenlijke aangesloten
corporaties.

Twee van de commissieleden bekleden een zogenaamde Huurderszetel. Deze commissieleden
worden voorgedragen door een tijdelijke huurderscommissie. In deze tijdelijke huurderscommissie is
per corporatie één lid vertegenwoordigd namens de huurdersorganisaties van de corporaties of — bij
gebrek aan een dergelijke vereniging bij de corporatie — een vertegenwoordiger namens de
bewonerscommissie.

De commissieleden worden benoemd voor een termijn van vier jaar. Aftreding geschiedt volgens een
rooster van aftreding. Een periodiek aftredend commissielid is één maal herbenoembaar voor een
termijn van vier jaar.

(Her)benoeming van commissieleden en/of de voorzitter vindt slechts plaats met instemming van de
eventueel zittende leden.

Het lidmaatschap van de commissie eindigt door:
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a. het verstrijken van de termijn waarvoor het lid werd benoemd;

b. schriftelijke opzegging door het commissielid zelf;

c. overlijden;

d. toetreding tot een van de organen van de aangesloten corporaties;

e. schorsing gevolgd door ontslag op voordracht van drie van de vijf commissieleden,
geéffectueerd door de deelnemende partijen

Artikel 5 Het secretariaat van de commissie

5.1 De deelnemende corporaties stellen een secretariaat van de commissie in en benoemen tevens een
ambtelijk secretaris.

5.2 Het secretariaat is gevestigd te Nijmegen op een door de commissie aan te wijzen locatie.

5.3  De secretaris draagt zorg voor de uitvoering van de werkzaamheden van de commissie die
noodzakelijk zijn ter afhandeling van de door de commissie uit te brengen adviezen. Tevens draagt
de secretaris zorg voor de instandhouding van het in art. 4.6 genoemde klachtenregister.

5.4 Indien de secretaris van mening is dat de behandeling van een klacht geen uitstel toelaat tot de
vastgestelde volgende vergaderdatum van de commissie, roept hij in overleg met de voorzitter, de
commissie tussentijds bijeen voor een extra vergadering.

5.5 Indien een klager zich met een klacht tot de commissie richt, zonder dat deze is behandeld door de
betreffende corporatie, zendt de secretaris de klacht ter behandeling door naar de corporatie en
deelt hij de klager gemotiveerd mede, dat de klacht is doorgezonden naar de corporatie.

5.6  De secretaris houdt een register bij van de ontvangen klachten, waarin tevens wordt opgenomen op
welke wijze de klacht in behandeling is genomen, de termijn van afhandeling en het uitgebrachte
advies. De gegevens uit dit register worden verwerkt in het jaarverslag van de commissie.

5.7 Het secretariaat is bevoegd zonder toestemming van de corporaties kleine uitgaven te doen die
relevant en noodzakelijk zijn voor het functioneren van de Klachtencommissie, met een maximum
van € 25 euro per keer en € 100 per jaar.

Artikel 6 Vergoeding

6.1 De gezamenlijke corporaties stellen jaarlijks voor de leden van de commissie een redelijke

vergoeding vast voor het bijwonen van vergaderingen van de commissie.

6.2 De commissie stelt ten behoeve van haar werkzaamheden jaarlijks een begroting op ter vaststelling

door de aangesloten corporaties en verantwoordt haar uitgaven in een jaarrekening.

Artikel 7 Werkwijze

7.1 De commissie vergadert ten minste twee maal per jaar en/of zo vaak dit in verband met de

afhandeling van klachten noodzakelijk is.

7.2 De commissie beraadslaagt aan de hand van een agenda, de relevante stukken alsmede naar

aanleiding van het verhandelde ter vergadering en de overige gebleken feiten en omstandigheden.

7.3 De commissie brengt jaarlijks verslag uit van haar werkzaamheden. In dit verslag dient tenminste

te worden vermeld het totaal aantal gemelde klachten en de adviezen die zij op grond van de

klachten in het verslagjaar aan de corporaties heeft uitgebracht.
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7.4 Huurders worden in de gelegenheid gesteld van de inhoud van het jaarverslag kennis te nemen.

HOOFDSTUK 1V. DE KLACHT EN DE BEHANDELING DAARVAN

Artikel 8

Het klachtrecht

Elke huurder heeft het recht bij de commissie klachten in te dienen over het handelen of nalaten van een

corporatie of het handelen of nalaten van personen die voor haar werkzaamheden verrichten. De klacht is

niet ontvankelijk indien:

a.

Artikel 9

de klacht geen betrekking heeft op het handelen of nalaten van een corporatie of het handelen
of nalaten van personen die voor haar werkzaamheden verrichten;

klager geen huurder is in de zin van dit reglement;

de klacht betrekking heeft op woonruimteverdeling of het aanvragen van een urgentie (in dit
geval wordt de klacht behandeld door de regionale klachtencommissie woonruimteverdeling);
klager niet rechtstreeks in zijn belang is getroffen door het handelen of nalaten als bedoeld
onder a;

de klacht nog niet of minder dan zes weken geleden is ingediend bij de corporatie zelf. Indien
de klacht langer dan zes weken bij de corporatie in behandeling blijft, kan de commissie
vervolgens op verzoek van de klager de klacht zonder meer in behandeling nemen;

er sedert het tijdstip waarop de klacht betrekking heeft meer dan een jaar is verstreken;

de klacht betreft (wijziging van) de huurprijs en/of (wijziging van) de overige
betalingsverplichtingen, een en ander zoals bedoeld in de Huurprijzenwet Woonruimte;

de zaak waarop de klacht betrekking heeft aanhangig is bij de burgerlijke rechter, de
huurcommissie, een gemeentelijke huisvestingscommissie of een vergelijkbare bevoegde
instantie dan wel indien de zaak waarop de klacht betrekking heeft voor de corporatie in
behandeling is bij een advocaat, gerechtsdeurwaarder of andere rechtshulpverlener, wordt de
zaak waarop de klacht betrekking heeft aanhangig gemaakt bij een van de hiervoor genoemde
personen of instanties terwijl zij reeds in behandeling is bij de commissie, dan verklaart de
commissie de klager alsnog niet ontvankelijk in zijn klacht.

Inhoud van de klacht

9.1 De klacht wordt schriftelijk ingediend. Zij dient te bevatten:

a.
b.

C.
d.

de naam en het adres van de klager;

zo duidelijk mogelijk, een omschrijving van het handelen of nalaten waarop de klacht
betrekking heeft en mededeling wie zich aldus heeft gedragen;

de wijze waarop de corporaties de klacht tot dan toe heeft behandeld;

de reden waarom de klager wenst te klagen.

9.2 Zo nodig is de secretaris van de commissie behulpzaam bij het formuleren van de klacht.



Artikel 10 Bericht van ontvangst

10.1  Klager krijgt binnen een week bericht van ontvangst van de klacht. Tevens wordt klager
medegedeeld of de commissie de klacht in behandeling zal nemen of dat deze is doorgezonden
naar de desbetreffende corporatie. Zij motiveert waarom de klacht is doorverwezen.

Artikel 11 Behandeling in geval van kennelijke niet ontvankelijkheid of ongegrondheid

11.1  Indien de klager in zijn klacht kennelijk niet ontvankelijk is dan wel indien de klacht kennelijk
ongegrond is, kan de voorzitter van de commissie zulks beslissen in een met redenen omklede
beslissing.

11.2  De secretaris verzendt deze beslissing aan de klager. De klager kan binnen 14 dagen na datum van
verzending van de beslissing van de voorzitter hiertegen schriftelijk in verzet komen bij de voltallige
commissie. De secretaris wijst klager op de mogelijkheid van verzet.

11.3  Klager wordt omtrent zijn verzet gehoord door de voltallige commissie.

11.4  Indien de commissie het verzet gegrond acht vervalt de beslissing van de voorzitter en wordt de
klacht alsnog op de gebruikelijke wijze door de commissie in behandeling genomen.

11.5 De in het eerste lid van dit artikel genoemde bevoegdheid van de voorzitter bestaat eveneens

indien de klacht gelijk of nagenoeg gelijk is aan een klacht van dezelfde klager waarover de

commissie of de voorzitter reeds eerder een advies heeft gegeven c.q. uitspraak heeft gedaan.

Artikel 12 Voorbereiding van de vergadering

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

Indien de commissie de klacht in behandeling neemt, informeert zij de klager en de corporatie over
de wijze waarop en binnen welke termijn de klacht zal worden behandeld en welke bevoegdheden
klager toekomen en geeft zij de datum aan waarop de commissie de klacht zal behandelen.
Tenminste een week tevoren nodigt zij de klager en de desbetreffende corporatie uit om ter
vergadering te verschijnen teneinde de standpunten mondeling toe te lichten.

De commissie kan zich ter vergadering laten bijstaan door externe deskundigen. Zowel de
corporatie als de klager worden vooraf in kennis gesteld van de personen die zijn uitgenodigd.
Klager kan de commissie verzoeken door hem aan te wijzen getuigen/deskundigen die zijn
beweringen kunnen staven of toelichten, tot de vergadering toe te laten en te horen.

Wanneer de commissie positief op dit verzoek beslist, zorgt klager zelf voor oproeping van deze
getuigen/deskundigen.

Artikel 13 De vergadering

13.1
13.2

13.3

De vergadering van de commissie is niet openbaar.

Ter vergadering dienen de drie leden van de commissie aanwezig te zijn, de voorzitter, één van de
twee leden die de Huurderszetel bekleden en één van de twee leden die op voordracht van de
corporaties zijn benoemd.

De klager alsmede de desbetreffende corporatie mogen zich laten vertegenwoordigen en bijstaan.
Bij afwezigheid van de klager, dient de vertegenwoordiger te beschikken over een schriftelijke

volmacht van klager.



13.4

13.5

13.6

13.7

Artikel
14.1
14.2

14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

Artikel
15.1

15.2

15.3

De commissie kan de corporatie verzoeken een onderzoek in te stellen naar de omstandigheden die
hebben geleid tot de klacht en daarover aan haar rapport uit te brengen. Zij geeft daarbij specifiek
aan waarover zij nadere informatie wenst. Klager wordt in kennis gesteld van het verzoek.

De commissie kan ter plaatse zelf een onderzoek instellen. Ook kan zij enkele van haar leden en/of
haar secretaris tot rapporteurs benoemen om ter plaatse een onderzoek in te (doen) stellen.
Tevens mag gebruik worden gemaakt van deskundig extern onafhankelijk advies.

De commissie kan de behandeling van de klacht opschorten tot zij de gevraagde informatie heeft
verkregen.

De commissie deelt klager en corporatie mede op welke termijn zij verwacht haar advies te zullen
uitbrengen.

14 Beraadslaging en advies

De beraadslagingen van de commissie zijn besloten en niet openbaar.

De commissie baseert haar advies op de ingebrachte stukken, hetgeen zij voor en tijdens de
vergadering aan informatie van partijen heeft vernomen alsmede op overige gebleken feiten en
omstandigheden.

De commissie behandelt de commissiestukken en overige informatie vertrouwelijk.

De commissie beslist bij gewone meerderheid van stemmen over het uit te brengen advies. Ieder
lid heeft slechts één stem.

Zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen een maand, nadat de behandeling van het geschil is
voltooid, brengt de commissie schriftelijk en gemotiveerd advies uit aan de corporatie. Indien de
commissie de klacht ongegrond acht kan zij er in het dictum van het advies mee volstaan zulks uit
te spreken. Klager en zijn gemachtigde ontvangen een kopie van het advies.

Het advies als zodanig is niet openbaar. Klager en de corporatie of derden, mogen het advies
slechts openbaar maken wanneer hun belangen daarmee duidelijk zijn gediend en zij door niet
openbaarmaking ernstig in hun belangen zouden worden geschaad.

De door de commissie behandelde zaken en de uitgebrachte adviezen, kunnen in algemene zin,
zonder dat de privacy van de daarbij betrokken personen wordt aangetast, in de openbaarheid

worden gebracht.

15 Nieuw besluit van corporatie

Binnen vier weken na ontvangst van het advies van de commissie deelt de corporatie aan de
klager schriftelijk en met redenen omkleed mee, of zij naar aanleiding van de behandeling van de
klacht maatregelen zal nemen en, zo ja, welke. Een afschrift van deze mededeling zendt de
corporatie aan de commissie.

Het advies van de commissie is in zoverre bindend, dat hiervan door de corporatie slechts kan
worden afgeweken indien zij dit duidelijk gemotiveerd en op grond van zwaarwegende
argumenten, doet.

Indien de corporatie besluit het advies niet op te volgen, deelt zij dit schriftelijk en gemotiveerd
aan de commissie en aan de klager mede.



15.4 Klager kan een klacht te allen tijde voorleggen aan de burgerlijke rechter. Klager stelt de

commissie hiervan onmiddellijk op de hoogte.

HOOFDSTUK V. VASTSTELLING EN WIJZIGING VAN HET REGLEMENT, INWERKINGTREDING

Artikel 16 Vaststelling en wijziging, inwerkingtreding

16.1  Dit reglement wordt vastgesteld door de aangesloten corporaties

16.2  Wijziging van dit reglement vindt slechts plaats, indien geen der deelnemende corporaties
daartegen bezwaar maakt.

16.3  Dit reglement treedt in werking op een nader te bepalen datum, direct nadat door partijen een
klachtencommissie is geinstalleerd. De datum van inwerkingtreding zal nader aan alle

belanghebbenden worden bekendgemaakt.

Aldus vastgesteld te Nijmegen d.d. 29 maart 1994, gewijzigd te Nijmegen op 1 december 1996,
1 augustus 2002, 1 oktober 2009, 1 augustus 2011 en 1 september 2012.



