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Artikel 1
Over het reglement klachtencommissie

1. Het reglement klachtencommissie is het reglerdantegels
geeft voor samenstelling en werkwijze van de klacbbmmissie.

a) Hetreglement is gebaseerd op artikel 16 vaBHeS.H.

b) De toegelaten instelling stelt de huurders, rhadeders, ex-
huurders of ex-medehuurders, als omschreven keb#j
van haar woongelegenheden in de gelegenheid klfaokts
haar handelen of nalaten, of het handelen of nalza
personen die voor haar werkzaamheden verrichtdn, in
dienen bij een klachtencommissie die tot taak Hesdr met
reden omkleed over de behandeling van die klacht te
adviseren.

c) De toegelaten instelling deelt aan de huumdedehuurder,
ex-huurder of ex-medehuurder, die een klacht hiegédiend
zo spoedig mogelijk schriftelijk en met reden oneklenee,
of zij naar aanleiding van de behandeling van deh
maatregelen zal nemen en, zo ja, welke.

d) De toegelaten instelling geeft bij reglemenetegpmtrent de
samenstelling en de werkwijze van de klachtencomsimis

e) Dit reglement of deze regels omtrent de samkingten de
werkwijze van de klachtencommissie treden pas irkivg
nadat de huurdersvereniging hiermee heeft ingestemd

3. Hetreglement klachtencommissie is tevens gebdsgp artikel
24 van de statuten van woningstichting WoonlInvest.
a) De stichting heeft een klachtencommissie.
b) De directeur/bestuurder van Woonlnvest geeftdgjement
regels met betrekking tot de samenstelling en dewigze
van de commissie.

Artikel 2
Dodl van de commissie

De commissie heeft tot doel:

1. Huurders, medehuurders, ex-huurders of ex-meddhbts, in de
gelegenheid te stellen klachten in te dienen over
zaken waarbij zij een belang hebben.

2. Bijte dragen aan een goede behandeling vahtdawan
huurders, medehuurders, ex-huurders of ex-medebrsuet
daarmee aan verbetering van de relatie, die decabnign
verhuurder met haar huurders, medehuurders, exdbarsiof ex-
medehuurders heetft.
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3. Bijte dragen aan de verbetering en optimahgevan het
functioneren van de corporatie.

Artikel 3
Over deintentie van het reglement klachtencommissie

1. De klachtencommissie moet goed en gemakkelggaakelijk
zijn.

2. Er moet duidelijk zijn beschreven wat een klastgn wie een
klager is.

3. De achtereenvolgende stappen in de afhandedingen klacht
moeten helder zijn aangegeven.

4. Klachten moeten zorgvuldig, inzichtelijk en vivarend worden
afgehandeld.

5. De klachtencommissie moet onafhankelijk zijn taah
werkapparaat en de directeur/bestuurder.

Artikel 4
Over wie een klager kan zijn

Een klager kan uitsluitend zijn:

1. De huurder of medehuurder in de zin van arfk266 van het
Burgerlijk Wetboek;

2. Ex-huurder of ex-medehuurder van woonruimteeafrijfsruimte
van of in beheer bij WoonlInvest. De klacht moetttgle van de
verhuurperiode zijn ontstaan, waarbij de melding &a klacht
maximaal 1 jaar na beéindiging van de huuroveremskean de
woonruimte of bedrijfsruimte van betreffende wonofg
bedrijfsruimte bij de klachtencommissie ontvangerbevestigd
moet zijn.

3. De bewonerscommissie van een specifiek complexe
bepaling wordt voorlopig toegevoegd aan het regigniegeval
een bewonerscommissie indient zal de bewonerscasmeirsde
vorm vanéén woordvoerder, zonodig bijgestaan door maximaal
twee personen, bij de klachtencommissie verschijnen

Artikel 5
Over wat een klacht is

Een klacht is een van de klager, als genoemd ikeh#, afkomstig
schriftelijk stuk gericht aan de klachtencommissiaarin de klager
met reden aangeeft dat deze zich niet kan veremigegtrde handeling,
dan wel het nalaten van de handeling door Woontrafegan de door
Woonlinvest bij haar werkzaamheden ingeschakeldsopen, al dan
niet op grond van een arbeidsovereenkomst als kledoartikel 7:610
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van het Burgerlijk Wetboek voor Woonlinvest werkzaaraardoor
klager rechtstreeks in zijn belang is getroffen.

Klachten tussen 2 partijen worden door de klaclgemaissie niet
ontvankelijk verklaard.

Artikel 6
Over detaak van de klachtencommissie

De klachtencommissie brengt aan de directeur/begguvan
Woonlinvest, met reden omklede, gekwalificeerde embm uit over de
afhandeling van de aan haar voorgelegde klachterlif@cteur/
bestuurder van WoonlInvest mag alleen van een gélagard advies
afwijken als dit behoorlijk wordt beargumenteerd.

Artikel 7
Over de samenstelling en benoeming van de klachtencommissie

1. De klachtencommissie bestaat uit vijf leden.

2. Uitgesloten van lidmaatschap zijn personen {(die)

a) De directeur/bestuurder van de stichting WoonlInvest

b) Een lid van de Raad van Commissarissen van Woosiinve

c) Een bestuursfunctie vervullen in een belangbehenrtig
orgaan van de bewoners van Woonlnvest;

d) Op grond van een arbeidsovereenkomst als bedoeldii kel
7:610 van het Burgerlijk Wetboek voor WoonInvest
werkzaam zijn;

e) Een functie van gemeenteraadlid, wethouder of bnegster
bekleden in het werkgebied van Woonlinvest.

3. De leden worden door de directeur/bestuurdeodrad als volgt:

a) Woonlnvest is vrij in het benoemen van twee leden;

b) Twee leden worden benoemd op bindende voordrachtiea
huurders of van de namens de huurders optredende
huurdersorganisatie. Hiervoor geldt de volgendeguiare.
Zodra een van de zetels, waarvoor de huurdersastidaat
mogen voordragen, vacant wordt, worden de huuafeis
namens hen optredende huurdersvereniging hiervan
onverwijld schriftelijk in kennis gesteld en wottatn
verzocht een nieuwe kandidaat voor te dragen. Als d
huurders of de namens de huurders optredende
huurdersorganisatie er niet in slagen binnen daanden na
het verzoek een nieuwe kandidaat voor te dragete is
directeur/bestuurder vrij om voor deze zetel, éiel
benoemen;
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c) Eén onafhankelijk lid wordt benoemd op bindende
gezamenlijke voordracht van de in dit lid ondeea))
genoemde leden. Als de leden er niet in slagenianeh
drie maanden na het vacant worden van deze zetel ee
gezamenlijke kandidaat voor te dragen, is de
directeur/bestuurder vrij om ook voor deze zetel lekbte
benoemen.

De leden worden voor een zittingstermijn vae ¢aer benoemd.

Het lidmaatschap van de klachtencommissie giiradis:

a) De zittingstermijn als bedoeld in lid 4 van aitikel is
verstreken;

b) Het lid van de klachtencommissie schriftelijjnzi
lidmaatschap opzeqgt;

c) Het lid van de klachtencommissie overlijdt;

d) De directeur/bestuurder van Woonlnvest gemotd/eesluit
het lidmaatschap te beéindigen;

e) De directeur/bestuurder zal niet eerder hetdkschap
beéindigen dan nadat er overleg heeft plaatsgevomes de
instantie op wiens voordracht het lid is benoemd;

f) Het lid van de klachtencommissie de leeftijd v&hjaar heeft
bereikt.

leder jaar treden één of twee leden af, volgemsdoor de
commissie op te stellen rooster van aftreden.48gl1)

Een door het verstrijken van de in lid 4 van diiket genoemde
zittingstermijn aftredend lid is maximaal twee kepnieuw
benoembaar voor een nieuwe periode van drie jaan®émale
zittingsduur is 9 jaar. De nieuwe benoeming gesithielgens de
benoemingsprocedure als genoemd in lid 3 van tiliktehr

Overgangsregeling: Op grond van de toegevoegpaling over
de maximale zittingsduur van leden van de commisdid 7
van dit artikel, is een nieuw rooster van aftrefi@iflage 1)
vastgesteld

Artikel 8
Over de bevoegdheden van de klachtencommissie

1.

2.

De klachtencommissie is uitsluitend bevoegdhé&itin
behandeling nemen van klachten.

De klachtencommissie is niet bevoegd tot heegeasan een
oordeel over klachten over huurprijs of bijkomekdsten,
waarvan de afhandeling tot taak van de overheidstaide
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huurcommissie kan worden gerekend, als bedoeldikeb3 van
de Wet op de Huurcommissies.

De klachtencommissie is niet bevoegd tot heegesan een
oordeel over klachten die betrekking hebben op de
woonruimteverdeling door WoonlInvest. Geschillenrove
woonruimteverdeling door WoonlInvest behoren te ward
voorgelegd aan de door de overheid ingestelde
klachtencommissie woonruimteverdeling.

De klachtencommissie is niet bevoegd tot heegeasan een
oordeel over klachten waarover reeds het oordeetea
instantie met wettelijk opgedragen geschillenbédgttde taak is
gevraagd door hetzij de klager, hetzij WoonIlnvéganneer een
dergelijke klacht reeds bij de klachtencommissibehandeling
is, zal deze worden gestaakt.

De klachtencommissie is bevoegd tot het gevereea oordeel
over klachten die betrekking hebben op incassozakernn
behandeling zijn gegeven aan een deurwaarderskaptao
incassobureau of een andere instantie die in optivan
Woonlinvest een (huur)vordering probeert te innetgrey de
dagvaarding nog niet is uitgegeven. Ook na betalargde
hoofdsom, nieuw vervallen huurtermijnen, rente esté&n, kan de
klachtencommissie een klacht in behandeling nemen.

De klachtencommissie is niet bevoegd tot heegesan een
oordeel over klachten als de klacht anoniem is.

Als de klachtencommissie constateert dat beHisgdean een
klacht buiten haar bevoegdheid valt, als bedoelikifeden 2, 3,
4, 5 en 6 van dit artikel, dan verklaart zij dedkibop deze grond
niet ontvankelijk en geeft de klager hiervan sahlifk bericht.
Als de klachtencommissie van mening is dat éachk door de
werkorganisatie kan worden opgelost en deze daadgeiet of
onvoldoende in staat is geweest, kan zij in hedrgelvan een
spoedige afhandeling afzien van behandeling erabk
rechtstreeks aan de werkorganisatie doorgeven. De
klachtencommissie geeft klager hiervan schriftebigticht.

De klachtencommissie is bevoegd tot het gevaroeadelen, in
de vorm van gekwalificeerde adviezen, over klachhest
uitzondering van de klachten bedoelt in lid 2, 45 van dit
artikel.

Artikel 9
Over de werkwijze van de klachtencommissie

1.
2.
3

De klachtencommissie wijst uit haar midden eeorxzitter aan.
De klachtencommissie wijst uit haar midden esaretaris aan.
De klachtencommissie kan zich laten adviserem den of
meerdere deskundigen. De klachtencommissie kan in
voorkomende gevallen externe expertise inhureneemgoed
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oordeel te kunnen vormen in zake een casus metpsamal
karakter.

4. De klachtencommissie kan zich laten onderstedoen een
ambtelijk secretaris, die door de directeur van Wioeest wordt
aangewezen.

5. De klachtencommissie brengt jaarlijks verslagzan haar
werkzaamheden aan de directeur/bestuurder en aan de
huurdersorganisatie.

6. De leden van de klachtencommissie zijn verplicht
geheimhouding.

Artikel 10
Over deindiening van een klacht bij de klachtencommissie

1. Uitsluitend schriftelijk ingediende —niet geaimiseerde-
klachten worden door de klachtencommissie in beslargl
genomen.

2.  Klachten worden onmiddellijk na ontvangst inchfsft naar de
directeur/bestuurder gezonden.

3. Klachten die aan de directeur/bestuurder ofdean
werkorganisatie zijn gericht, maar die klaarblijéeVoor de
klachtencommissie zijn bestemd, worden direct destigurd aan
de klachtencommissie en door de klachtencommissie i
behandeling genomen.

4. Binnen één week na ontvangst van de klachtewneltzde
klachtencommissie een bevestiging van ontvangstiadfager.

Artikel 11
Over devoorbereiding van de zitting door de klachtencommissie

1. Binnen twee weken na ontvangst van de klachstioe
klachtencommissie op grond van artikel 8, lid 5ri@avoegdheid
tot het in behandeling nemen van de klacht.

2. Als de klachtencommissie constateert dat zijlméeoegd is tot
het in behandeling nemen van de klacht als bedoeldikel 8,

lid 5, dan zal zij binnen twee weken na ontvangst ée klacht de
klager schriftelijk op de hoogte stellen dat decklaniet-
ontvankelijk is verklaard. Een afschrift van dezedadeling
wordt per gelijke post aan de directeur/bestuuggeonden.

3. Als de klachtencommissie van oordeel is dakinbelang van
een spoedige afhandeling afgezien moet worden ehartuleling
en de klacht rechtstreeks aan de werkorganisatierdoet
worden gegeven, dan zal zij binnen drie weken r2amgst van
de klacht de klager hiervan schriftelijk op de hiogtellen. Een
afschrift van deze mededeling wordt per gelijket@as de
directeur/bestuurder gezonden. Klager wordt inelegenheid
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gesteld binnen een termijn van twee weken na ogstaran de
mededeling bezwaar te maken bij de klachtencomenisgien
deze wijze van afhandeling.

Binnen twee weken na ontvangst van de klachdkan
klachtencommissie de directeur/bestuurder van Wo@st
verzoeken een schriftelijk verweer tegen de klacié dienen.
Dit verweer moet uiterlijk één week voor de zittinghet bezit
Zijn van de klachtencommissie.

De klachtencommissie kan bij de zitting persomémodiging van
wie zij meent dat zij een bijdrage kunnen leveran de
behandeling van de klacht. De klachtencommissi# lieger
mee welke andere personen zij voor de zitting hetfenodigd.
De klager wordt in de gelegenheid gesteld Zgatt mondeling
toe te lichten tijdens de zitting van de klachtenoassie.
Hiervoor ontvangt hij binnen drie weken na ontvdangs de
klacht een uitnodiging. Tussen uitnodiging en zgtverstrijken
minimaal vijf werkdagen. De zitting vindt plaatsben vijf
weken na ontvangst van de klacht. De klager kam laien
bijstaan door personen die op grond van hun begmahdid bij de
klacht of deskundigheid over de klacht, voor eemeklering van
de opvatting of positie van de klager kunnen zor@enklager
moet ten minste 24 uur voor aanvang van de zigtahgiftelijk
aan de commissie melden dat hij zich laat bijstaan.

De directeur/bestuurder van WoonlInvest wordtdrgelegenheid
gesteld zijn visie te geven op het gebeurde. Heeotatvangt hij
binnen drie weken na ontvangst van de klacht emodiging.
Tussen uitnodiging en zitting verstrijken minimagd
werkdagen. Hij kan zich laten bijstaan of vertegeosdigen door
personen die, op grond van hun betrokkenheid bijaeht of op
grond van hun deskundigheid over de klacht, vodneldering
van de opvatting of positie van Woonlnvest kunnergen. De
directeur/bestuurder van Woonlnvest moet ten mia4taur voor
aanvang van de zitting schriftelijk aan de comreisselden dat
hij zich laat bijstaan of vertegenwoordigen.

Artikel 12
Over dezitting van de klachtencommissie

1.
2.

De zitting is niet openbaar.

De klachtencommissie past het beginsel van éoavederhoor
toe. Dat betekent dat op de zitting zowel klagerda
directeur/bestuurder van Woonlnvest in de gelegenierden
gesteld om in elkaars aanwezigheid een toelichérggven op de
klacht.

Wanneer de klachtencommissie een nader onderzoek
noodzakelijk acht, kan zij besluiten de behandetipggeen nader
te bepalen tijdstip voort te zetten.
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Artikel 13
Over het stemmen door deleden van de klachtencommissie

1. De klachtencommissie besluit bij meerderheid stammen.

2. leder lid stemt zonder last of ruggespraak.

3. Besluiten kunnen slechts worden genomen als\Gi¥de leden
aanwezig zijn.

Artikel 14

Over het advies dat uitgebracht wordt aan de directeur/bestuurder
van Woonlnvest

1.

De klachtencommissie brengt binnen één weektreddoesluit

Is genomen schriftelijk haar advies uit aan deatiner/bestuurder
van WoonlInvest.

Klager en directeur/bestuurder van Woonlnvestangen per
gelijke post een afschrift van dit advies.

Klager, directeur/bestuurder van Wooninvest en
klachtencommissie ontvangen binnen zes weken hadaidvies
aan de directeur/bestuurder is uitgebracht, de tjeesode
schriftelijke beslissing van de directeur/bestuurde

Artikel 15
Waarborgen privacy van klager en derden

1.

Klager en verhuurder hebben geen recht op komé#zage van
stukken, indien deze privacygevoelige gegevensieaten
bevatten, tenzij voor het verstrekken van deze \gaue
schriftelijke toestemming door de betrokkene idagrd. Klager
en verhuurder worden door of namens de commishigtedijk

op de hoogte gesteld of inzage in de stukken kadevoverleend
dan wel kopieén kunnen worden verstrekt. Indiesateiftelijke
toestemming is verleend, dan is klager verplicht to
geheimhouding van die gegevens.

De leden van de commissie zijn verplicht totegetinouding van
privacygevoelige gegevens, waarvan zij in het kadarde
behandeling van de klacht kennis hebben genomen.

De commissie draagt er zorg voor dat de stukkeaf gegevens,
welke in het kader van de behandeling van een klagh
ingebracht en betrekking hebben op personen, wsvelyk
worden behandeld. In verband hiermee hebben dkelem van
de commissie en door de commissie met name aangawez
personen toegang tot de privacygevoelige gegevedes dossiers
van de commissie.
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Artikel 16
Over dewijziging en vaststelling van het reglement
klachtencommissie

1. Over wijziging van het reglement klachtencommeisgndt
overleg plaats met de huurders of de namens heedgpide
huurdersorganisatie.

2. Wijzigingen in het reglement klachtencommiss@den na
instemming van de huurdersvereniging Respectugeststd
door de directeur/ bestuurder van WoonlInvest.

3. In alle gevallen waarin dit reglement niet voetzbeslist de
klachtencommissie.

Vastgesteld op:

1 juli 2010 te Leidschendam-Voorburg

Woonl nvest:

deheeereJong
directeur/bestuurder
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Bijlage 1

Rooster van aftreden.

De heer A.B. Baumgarten 1-7-2009 tot 30-6-2012
Kandidaat op voordracht van huurdersvereniging B&sis

De heer C. de Mos 1-7-2011 tot 30-6-2014
Kandidaat op voordracht van WoonlInvest

De heer A. Dupuis 1-7-2011 tot 30-6-2014
Kandidaat op voordracht van huurdersvereniging Besis

Mevrouw J. Dorival 1-7-2010 tot 30-6-2013
Kandidaat op voordracht van WoonlInvest

Mevrouw M. Spek 1-1-2010 tot 31-12-2013
Onafhankelijke kandidaat

De herbenoeming geldt voor een periode van drie jaa
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Begripsomschrijving / verklaring van afkortingen.

Woonl nvest

Directeur/bestuurder

Huurders

Klachtencommissie

Huur der svereniging

Bewoner scommissie

B.B.SH.
Klager

Klacht

Woningstichting WoonlInvest statutair
gevestigd te Leidschendam — Voorburg
vertegenwoordigt door haar
directeur/bestuurder.

De directeur/bestuurder van WoonlInvest.
De huurder of medehuurder in de zin van
artikel 7:266 van het Burgerlijk Wetboek,
ex-huurder of ex-medehuurder van
woonruimte of bedrijfsruimte van of in
beheer bij WoonlInvest, tot maximaal één
jaar na beéindiging van de
huurovereenkomst

Een onafhankelijke commissie als bedoeld
in artikel 16 B.B.S.H. als zijnde de
klachtencommissie waar huurders, in de
gelegenheid gesteld worden klachten in te
dienen over zaken waarbij zij een belang
hebben.

De Huurdersvereniging erkent door
Woonlnvest in het kader van het B.B.S.H.
Een vertegenwoordiging van
belangenbehartigers van huurders in wijk of
complex behorende tot het bezit van
Woonlnvest en erkent door WoonlInvest.
Besluit Beheer Sociale Huursector.

De huurder of medehuurder in de zin van
artikel 7:266 van het Burgerlijk Wetboek,
ex-huurder of ex-medehuurder van
woonruimte of bedrijfsruimte van of in
beheer bij WoonlInvest, tot maximaal één
jaar na beéindiging van de
huurovereenkomst

Een van klager afkomstig schrijven gericht
aan de commissie, waaruit blijkt dat de
klager zich niet kan verenigen met een
handeling, dan wel het nalaten van een
handeling van de corporatie of van door de
corporatie bij haar werkzaamheden

12/13



7 N\

Wooninvest

-/

ingeschakelde personen, waardoor huurder
rechtstreeks in zijn/haar belangen kan
worden getroffen.
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