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1 Definities 

1.1 In dit reglement wordt verstaan onder: 

a HEEMwonen: Stichting HEEMwonen gevestigd te Kerkrade; 

bestuur: het bestuur van HEEMwonen; 

geschil: een schriftelijke mededeling die afkomstig is van een klager, waaruit blijkt 

dat de klager het niet eens is met de werkzaamheden, dan wel het niet nakomen van 

een de werkzaamheden van (een medewerker van) HEEMwonen of van door 

HEEMwonen ingeschakelde bedrijven of personen, waardoor de klant geacht kan 

worden in zijn waarde te zijn geraakt; 

commissie: de geschillenadviescommissie van HEEMwonen; 

advies: het door de geschillenadviescommissie uitgebrachte officiële advies waarvan 

het bestuur van HEEMwonen alleen onderbouwd mag afwijken; 

f klacht: een melding afkomstig van een klager over ontevredenheid, die is 

weergegeven op een daarvoor bestemd klachtenformulier, dat is ingediend bij 

HEEMwonen. 
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1.2 Als klager wordt aangemerkt: 

a een huurder die een woning huurt van HEEMwonen, een medehuurder volgens de 

regels in artikel 7:266 en artikel 7:267 van het Burgerlijk Wetboek, een voormalige 

(mede)huurder die betrokken is bij het regelen van de huurovereenkomst, een 

persoon zoals beschreven in artikel 7:268 lid 2 van het Burgerlijk Wetboek, alsmede 

een persoon die mettoestemming van HEEMwonen een woning onderverhuurt, en 

een persoon die een bedrijfsruimte huurt die is van of beheerd wordt door 

HEEMwonen; 

een woningzoekende, indien het geschil te maken heeft met de manier waarop 

HEEMwonen handelt; 

huurdersorganisaties c.q. bewonerscommissies: de huurdersorganisaties en/of 

bewonerscommissies te weten het Centraal Huurders Overleg HEEMwonen, 

Huurdersvereniging Kerkrade, Huurdersvereniging Ubach over Worms, 

Bewonersbelangenvereniging Nieuwenhagen, Huurders Platform Schaesberg, 

bewoners- of complexcommissies, huurdersbelangenverenigingen (HBV) en 

verenigingen; 

een groep huurders van HEEMwonen met vergelijkebaregeschillen, indien het 

geschil als groep wordt ingediend en die groep kan aantonen dat zij de huurders 

vertegenwoordigt; 

een koper van een woning van HEEMwonen, voor zover het geschil te maken heeft 

met de afhandeling van de koopovereenkomst; 

de eigenaar van een woning :die een dienstverleningsovereenkomst heeft 

afgesloten met HEEMwonen, indien het geschil te maken heeft met de uitvoering 

van HEEMwonen; 

een kandidaat-huurder, indien het geschil te maken heeft met de manier waarop 

HEEMwonen handelt. 

2 Doel van de commissie 

2.1 De commissie heeft tot doel: 

a huurders, medehuurders, huurdersorganisaties en woningzoekenden, worden in de 

gelegenheid gesteld klachten in te dienen over zaken waar zij belang bij hebben; 

een bijdrage te leveren aan het correct afhandelen van klachten van huurders, 

medehuurders, huurdersorganisaties en woningzoekende, met als doel de relatie 

tussen de woningcorporatie, haar huurders en woningzoekende te verbeteren; 

voldoen aan de wens van huurders, medehuurders en woningzoekende, om 

gehoord te worden en invloed uit te oefenen op beslissingen die rechtstreeks 

invloed hebben op hen, op het niveau waar (de uiteindelijke) beslissingen worden 

genomen; 

bijdragen aan het beter laten werken en optimaliseren van de corporatie. 
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Taak en plaats van de commissie 

De commissie neemt de ontvangen geschillen binnen de vastgestelde periodes van dit 

reglement in behandeling en geeft advies aan het bestuur. Als alternatief zorgt de commissie 

ervoor dat geschillen binnen een redelijke termijn door HEEMwonen worden behandeld en 

zo snel mogelijk worden opgelost. 

Naast artikel 3.1, geeft de commissie apart advies aan het bestuur van HEEMwonen over het 

beleid, gebaseerd op de geschillen die zij behandeld heeft, zowelop verzoek als ongevraagd. 

De leden van de commissie moeten zich houden aan de regels die in dit regelement zijn 

vastgesteld. 

De commissie is onafhankelijk en geeft advies aan het bestuur van HEEMwonen. Zij is 

hoofzakelijk verantwoordelijk voor haar functioneren. 

Samenstelling en benoeming van de commissie 

Het bestuur van HEEMwonen zorgt ervoor dat de commissie wordt opgericht en blijft 

bestaan. 

De commissie is onafhankelijk en bestaat uit een voorzitter en twee leden. Daarnaast 

worden twee reserveleden aangesteld. De voorzitter en de leden (inclusief de reserveleden) 

mogen geen persoonlijke of zakelijke relaties hebben met HEEMwonen en/of de 

huurdersorganisatie. 

Het bestuur wordt benoemt als volgt: 

a één lid wordt aangesteld als voorzitter. Dit lid wordt voorgedragen door 

HEEMwonen en vereist schriftelijke goedkeuring van het Centraal Huurders 

Overleg van HEEMwonen; 

b er worden twee leden aangesteld op voordracht van het Centraal Huurders Overleg 

HEEMwonen; 

¬ het bestuur van HEEMwonen draagt twee leden voor; 

de reserveleden kunnen, op verzoek van de voorzitter, elk lid vervangen in geval van 

afwezigheid. 

Het bestuur maakt een beschrijving van de vereisten voor de leden. Alle leden moeten in 

ieder geval voldoen aan de volgende criteria: 

a de leden zijn in staat om onafhankelijk, onpartijdig en objectief een oordeel te 

vormen; 

b de leden hebben ervaring in de maatschappelijke en zijn betrokken bij 

maatschappelijk kwesties. 
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4.4.2 Hetis wenselijk dat een lid een technische achtergrond heeft. De voorkeur gaat uit naar een 

voorzitter met een juridische achtergrond. 

4.5 Een lid van de commissie mag geen relatie hebben gehad met de corporatie die zijn 

onafhankelijkheid in twijfel zou kunnen trekken. De criteria voor de gewenste 

onafhankelijkheid zijn dat het betreffendelid, zijn echtgenoot, geregistreerd partner, andere 

levensgezel, pleegkind of familielid tot de tweede graad, in de vijf jaar voorafgaand aan de 

benoeming geen relatie heeft gehad met de corporatie: 

een lid van het interne toezichthouder van de corporatie; 

een lid van de directie of het bestuur van de corporatie; 

een werknemer van de corporatie; 

een bestuurslid van de huurdersorganisatie van de verhuurder; 

Degene die verantwoordelijk is voor of meewerkt aan het toezicht van de overheid oo
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van de corporatie; 

f aandeelhouder, vennoot, medewerker of adviseur van een zakelijke relatie van de 

corporatie; 

g leden van het college van burgemeester en wethouders van gemeente binnen het 

woningmarktgebied van een corporatie, zoals beschreven in artikel 41 t/m 41d van 

van de Woningwet; 

h een bestuurslid van het Regionaal Overleg Parkstad; 

i een persoon die een persoonlijke financiéle betaling ontvangt van de corporatie, 

huurdersorganisaties of bewonerscommissie, anders dan de vergoeding voor het 

lidmaatschap van de geschillenadviescommissie. 

4.6 De (vervangende) leden van de commissie verlaten hun functie uiterlijk vier jaar na hun 

aanstelling volgens een schema dat door de commissie wordt opgesteld. Een lid dat vertrekt, 

kan maximaal twee keer opnieuw worden benoemd voor een nieuwe zittingstermijn. 

4.7 De commissie kiest uit haar eigen leden een plaatsvervangend voorzitter. 

4,8 Het lidmaatschap van de commissie eindigt door: 

na het verstrijken van de termijn, zoals beschreven in lid 6; 

schriftelijke opzegging door het lid; 

overlijden van het lid; 

Het bestuur kan alleen op aanbeveling van de andere leden van de commissie 

besluiten tot ontslag van een lid, indien dat lid het functioneren van de commissie op 

onacceptabele wijze belemmert, de geheimhoudingsplicht heeft geschonden, of in 

strijd handelt met wat is vastgelegd in artikel 3 lid 3; 

e een besluit, waarbij met argumenten wordt vastgesteld dat het betreffende lid niet 

langer in staat is om zijn functie onafhankelijk of adequaat uit te voeren. 

a
n
 

T
o
v
 

4.9 Bij het ontstaan van een tussentijdse vacature moet zo snel mogelijk een nieuw persoon 

worden benoemd in overeenstemming met de hierboven genoemde richtlijnen. De 
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benoeming van het nieuwe lid vindt plaats door het bestuur en geldt tot het moment 

waarop het vertrokken commissielid oorspronkelijk zou aftreden. 

Voorafgaand aan het einde van het lidmaatschap brengt de geschillencommissie en het 

Centraal Huurders Overleg HEEMwonen zes maanden van tevoren op de hoogte. Met 

inachtneming van lid 4.3, zorgt het bestuur ervoor dat binnen drie maanden, met 

goedkeuring van het Centraal Huurders Overleg HEEMwonen, een nieuwe voorzitter wordt 

benoemd, als het om de functie van de voorzitter gaat. 

Als een lid, dat op aanbeveling van het Centraal Huurders Overleg HEEMwonen is benoemd, 

aftreedt, zal het bestuur binnen twee maanden aan de huurdersorganisatie vragen om een 

nieuw kandidaat voor te dragen. Als het bestuur van mening is dat de voorgestelde persoon 

niet voldoet aan het profiel zoals beschreven in artikel 4.4, zal het bestuur schriftelijk en 

gemotiveerd aangeven waarom dit het geval is aan de partij die de voordracht heeft gedaan. 

Er wordt verzocht om binnen een maand een andere kandidaat voor te dragen. 

De leden van de geschillenadviescommissie krijgen een vergoeding voor hun 

werkzaamheden. Het bestuur van HEEMwonen bepaalt de hoogte van deze vergoeding. 

Het bestuur van HEEMwonen selecteert een ambtelijk-secretaris van de commissie, die 

verantwoordelijk is voor het schriftelijke vastleggen van de vergaderingen en het uitvoeren 

van genomen besluiten. 

Werkwijze van de commissie 

De commissie vergadert minstens één keer per jaar bijeen en zo vaak als nodig is voor de 

afhandeling van geschillen. 

De commissie komt bijeen met behulp van een planning en belangrijke documenten en legt 

verslagen vast, van zowel de hoorzitting als de vergaderingen. 

Als de onpartijdigheid van een commissielid niet kan worden gegarandeerd, moet dit lid zich 

onthouden van de behandeling van het geschil. In dit geval wordt het lid vervangen door het 

plaatsvervangend lid dat is aangewezen namens de huurders respectievelijk verhuurder. 

De commissie onderhoudt een register waarin de ontvangstdatum, het onderwerp, de 

status, de datum en wijze van afhandeling van elk ingediend geschil worden bijgehouden. De 

voortgang van alle lopende geschillen worden regelmatig besproken tijdens de 

vergaderingen van de commissie. 

Vóór 1 maart legt de commissie jaarlijks verantwoording af over haar werkzaamheden van 

het afgelopen jaar. Het verslag dient de volgende informatie te bevatten: 

a hoeveel geschillen bij de commissie; 

b hoeveel geschillen door de commissie zijn terug- of doorverwezen naar 

HEEMwonen; 
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Cc hoeveel geschillen door de commissie zijn behandeld; 

hoeveel adviezen (concreet en algemeen) zijn uitgebracht; 

de aard van de geschillen 

f het aantal geschillen dat ontvankelijk en niet-ontvankelijk beoordeeld is; 

g het aantal geschillen dat gegrond en het aantal geschillen dat ongegrond beoordeeld 

is; 

h in hoeveel gevallen het bestuur is afgeweken van het advies; 

i meerin het algemeen, hoe de commissie heeft gefunctioneerd. 

Het jaarverslag wordt uitgebracht aan het bestuur van HEEMwonen en aan het Centraal 

Huurders Overleg HEEMwonen. 

HEEMwonen doet in haar jaarstukken verslag van de geschillenbehandeling. 

Procedure vöör het indienen van een geschil 

Klager mag het geschil pas voorleggen aan de geschillenadviescommissie nadat hij de klacht 

eerst heeft voorgelegd aan HEEMwonen. Als hij dit niet doet, kan zijn verzoek niet in 

behandeling worden genomen. HEEMwonen zal binnen één week contact opnemen met de 

klager. Binnen twee weken na het indienen van de klacht bij HEEMwonen ontvangt de klager 

een schriftelijke reactie op de inhoud van de klacht. 

Als HEEMwonen niet binnen twee weken adequaat reageert op de ingediende klacht van de 

klager, zoals vermeld in de voorgaande lid, of als klager het niet eens met het antwoord op 

de klacht, heeft de klager binnen een redelijke termijn, maar uiterlijk binnen 6 weken na het 

verstrijken van de termijn van twee weken, de mogelijkheid om de commissie te verzoeken 

het geschil tussen hem en HEEMwonen in behandeling te nemen. 

Indienen van een geschil 

De klager dient zijn geschil schriftelijke in bij de commissie, op het daarvoor bestemde 

formulier. Het formulier wordt gezonden aan: 

Geschillenadviescommissie HEEMwonen, 

T.a.v. de voorzitter van de geschillenadviescommissie, 

Postbus 135, 6460 AC Kerkrade. 

Klager kan het ingevulde formulier digitaal indienen of afgeven op het kantoor van 

HEEMwonen. 

De inhoud van het geschil is opgesteld in de Nederlandse taal. 

Uit de inhoud van het geschil moet duidelijk worden welke specifieke handelingen aan 

HEEMwonen of zijn partners worden toegeschreven. 

De geschillenadviescommissie behandelt geschillen zonder kosten in rekening te brengen. 



De klagerheefttenallen tijde de mogelijkheid om zijn klacht tijdens het proces in te trekken. 7.5 

7.6 

7.7 
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Indien HEEMwonen een geschil ontvangt dat bestemd is voor de commissie, zal zij dit geschil 

direct doorsturen naar de commissie. Deze geschillen worden beschouwd als zijnde 

ingediend bij de commissie op de datum waarop HEEMwonen ze heeft ontvangen. 

De klager kan verzoeken om het geschil tijdens de vergadering mondeling toe te lichten. 

Ontvankelijkheid van een geschil 

een geschil wordt niet behandeld indien: 

a 

c.1 

c.2 

het geschil komt niet in aanmerking als het niet voldoet aan de definitie van een 

geschil, zoals beschreven in artikel 1; 

het geschil gaat over de huurprijs, servicekosten en/of kosten van 

warmtelevering die volgens de huurovereenkomst betaald moeten worden, 

informeert de commissie de klager dat deze kan aankloppen bij de Huurcommissie 

en/of de rechtbank; 

klager of HEEMwonen het geschil reeds heeft voorgelegd aan een 

geschillen beslechtende instantie (bijvoorbeeld de Huurcommissie of de rechtbank), 

of indien HEEMwonen het geschil heeft overgedragen aan een deurwaarder of 

advocaat, mits daarvan voorafgaand aan de klager mededeling is gedaan; 

een geschil kan toch behandeld worden als de klager het geschil heeft voorgelegd 

aan een instantie die geschillen beslecht, met het oog op behoud van instantie en 

heeft verzocht om de behandeling aan te houden in afwachting van het adviesvan 

de commissie; 

de klager niet heeft voldaan aan zijn verplichtingen om zijn klacht of geschil eerst 

aan HEEMwonen voor te leggen, zal de commissie de klacht doorverwijzen naar 

HEEMwonen en de klager daarvan op de hoogte stellen. Daarbij zal de commissie 

uitleggen waarom de klacht niet als geschil in behandeling wordt genomen; 

de commissie het geschil ongegrond verklaart, omdat het geschil discriminerend van 

aard is volgens artikel 1 van de Grondwet of, omdat de klager geen belang heeft bij 

het geschil; 

het geschil betrekking heeft op vastgesteld beleid of een bestuursbesluit met 

algemene strekking; 

een klacht die meer dan één jaar na het vermeende handelen of nalaten van 

HEEMwonen is ingediend; 

eenklacht waaruit niet duidelijk blijkt welke specifieke actie of nalatigheid van 

HEEMwonen wordt verweten; 

een klacht waarbij de klager geen belang heeft; 

de klacht uitsluitend betrekking heeft op het verstreken van vergunning op basis van 

huisvestigingswet; 

de geschillencommissie de klacht al heeft behandeld als geschil, advies heeft 

uitgebracht en het bestuur het besluit in overeenstemming met dat advies heeft 

genomen of hiervan gemotiveerd is afgeweken; 
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| een klacht gerelateerd tot een handeling met betrekking tot niet-betaling, het 

beëindigen van de huur of het afsluiten van nutsvoorzieningen; 

m een klacht betreffende schadevergoeding die momenteel in behandeling 

is bij een verzekeringsmaatschappij wordt niet in behandeling genomen; 

n een klacht die vereist dat er gebruik wordt gemaakt van een andere vorm van 

geschillenbeslechting. 

Wanneer de commissie een klacht niet in behandeling neemt, zal de commissie de klager zo 

snel mogelijk schriftelijk en met redenen omkleed op de hoogte stellen van dit besluit. 

Als de commissie het geschil door verwijst naar HEEMwonen, zal zij duidelijk aangeven 

waarom dit is gebeurd. Daarnaast zal de commissie vermelden dat de klager zich opnieuw 

tot de commissie kan wenden als het geschil niet binnen de gestelde termijn is opgelost. 

HEEMwonen zal de klager informeren over de betreffende medewerker die verantwoordelijk 

is voor de verdere behandeling van het geschil. 

Behandeling van een geschil 

Klager ontvangt binnen een redelijk termijn, maar uiterlijk binnen veertien dagen na 

ontvangst van het geschil door de commissie, een schriftelijk ontvangstbevestiging van de 

commissie. Deze ontvangstbevestiging bevat tevens de folder <Klachten en geschillen9 

a de voorzitter beoordeelt, indien nodig in samenspraak met de overige leden 

van de commissie, of een geschil conform de bepalingen van dit reglement door de 

commissie behandeld kan worden; 

b na ontvangst van het geschil informeert de commissie, zowel de klager als 

HEEMwonen over de beslissing om al dan niet het geschil in behandeling te nemen, 

indien de commissie niet het geschil in behandeling neemt, wordt de reden hiervoor 

vermeld; 

¬ de commissie kan de klager in de ontvangstbevestiging vragen om aanvullende 

documenten ter ondersteuning van de klacht op te sturen. 

Als de commissie het geschil aanvaardt, zal zij binnen drie weken de klager informeren over 

de procedure en de termijn waarbinnen het geschil zal worden behandeld. De hoorzitting zal 

in ieder geval binnen zeven weken na ontvangst van het geschil plaatsvinden. 

Tijdens de hoorzitting worden alle betrokken partijen gehoord, tenzij de klager uitdrukkelijk 

aangeeft dit niet te willen. De hoorzitting wordt bijgewoond door de onafhankelijke 

commissie, de klager(s) en de medewerker(s) van HEEMwonen. Er zal een open uitwisseling 

van standpunten plaatsvinden. 

De commissie heeft de mogelijkheid om klachten van verschillende klagers, die onderling 

verband houden, te bundelen en gelijktijdig te behandelen. 

Als de klager tijdens de behandeling van het geschil door de commissie besluit zich tot een 

andere instantie voor geschillenbeslechting te wenden, zal de commissie de verdere 

behandeling van het geschil staken en geen advies aan het bestuur van HEEMwonen 

uitbrengen, tenzij de klager dit doet met het oog op behoud van instantie. 
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De commissie stuurt een ontvangstbevestiging naar de klager en een kopie van de klacht 

naar HEEMwonen. Daarbij geeft de commissie HEEMwonen de gelegenheid om schriftelijk 

haar standpunt kenbaar te maken. Tevens vraagt de commissie zowel aan HEEMwonen als 

aan de klager om alle relevante documenten met betrekking tot de klacht uiterlijk één week 

voorafgaand aan de behandeling van het ingediende geschil aan de commissie toe te sturen. 

Tijdens de behandeling van het geschil door de commissie zal HEEMwonen geen juridische 

stappen nementegen de klager, tenzij spoedeisende of voorlopige maatregelen noodzakelijk 

zijn. Als dit het geval is, zal HEEMwonen schriftelijk de commissie en de klager op de hoogte 

stellen. 

Bevoegdheden van de commissie 

De commissie vraagt de klager om aanwezig te zijn tijdens de vergadering om het geschil 

verder toe te lichten en eventueel gehoord te worden door de commissie. 

De commissie verzoek HEEMwonen om aanwezig te zijn tijdens de vergadering om het 

geschil verder toe te lichten of om gehoord te worden in relatie tot het geschil. 

De commissie heeft de mogelijkheid om ook andere partijen uit te nodigen voor de 

vergadering om hun standpunten met betrekking tot het geschil te horen of om advies van 

hen te ontvangen. 

De commissie heeft het recht om HEEMwonen te vragen een onderzoek uit te voeren naar 

de omstandigheden die hebben geleid tot het geschil en daarover rapport uit te brengen. De 

commissie kan specifieke vragen stellen waarover zij meer informatie wenst. Een kopie van 

dit verzoek wordt aan de klager versterkt. 

De commissie heeft de bevoegdheid om zelf onderzoek ter plaatse uit te voeren. Daarnaast 

kan zij enkele van haar leden aanwijzen als rapporteurs om ter plaats onderzoek te doen. De 

commissie kan ook besluiten dit onderzoek voorafgaand aan de zitting uit te voeren. 

De commissie kan deskundige inroepen en zich hierdoor laten adviseren. De kosten die 

hiermee verbonden zijn, worden gedragen door HEEMwonen. Voorafgaand aan het 

inschakelen van deskundigen dient er overleg plaats te vinden met HEEMwonen over de 

mogelijke kosten. 

Na overleg met de klagers van HEEMwonen kan de commissie besluiten om geschillen die 

sterk met elkaar verbonden zijn en afkomstig zijn van meerdere klagers, gelijktijdig 

behandelen. 

Een commissielid moet zich terugtrekken als zijn onpartijdigheid niet gegarandeerd kan 

worden. Dit kan zowel bij <wraking als <verschoning= voorkomen. In dat geval wordt het : 

plaatsvervangende lid dat namens de huurders respectievelijk de verhuurder is aangewezen, 

ingezet als vervanger. 
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Wraking: 

Het indienen van een bezwaar tegen de deelname van een van de commissieleden aan de 

beoordeling van de ingediende klacht, gebaseerd op het feit dat erfeiten of omstandigheden 

zijn die de onpartijdigheid van de commissie ernstig kunnen schaden. 

Verschoning: 

Een commissielid kan zelf verzoeken om niet deel te nemen aan de beoordeling van de 

klacht, omdat hij van mening is dat er feiten of omstandigheden bestaan die de 

onpartijdigheid van de commissie ernstig kunnen schade. 

Voorbereiding van de hoorzitting van de commissie 

De commissie zal HEEMwonen zo snel mogelijk een kopie geven met betrekking tot 

het geschil, inclusief bijgevoegde documenten. HEEMwonen heeft twee weken de 

tijd, te rekenen vanaf de ontvangstdatum van het geschil, om schriftelijk te reageren 

op de commissie met een inhoudelijke reactie op het ingediende geschil. Er hoeft 

geen schriftelijk reactie gegeven te worden als de commissie heeft besloten om het 

geschil niet te behandelen. 

De commissie zal binnen drie weken, nadat de aanvullende uitleg en informatie zoals 

bedoeld in artikelen 9.2 ondercen 11.1 is ontvangen, aan beide partijen een melding sturen 

met betrekking tot de datum en het tijdstip van de hoorzitting. Bij deze melding zullen in 

principe alle documenten worden toegevoegd die relevant zijn voor de zaak. 

De klager en HEEM wonen ontvangen minstens twee weken van tevoren een melding over 

de datum en het tijdstip van de hoorzitting, waarop de commissie het geschil zal 

behandelen. Ten minste één week voor de hoorzitting ontvangen zij een kopie van alle 

documenten die mogelijk tijdens de zitting worden ingebracht. Tijdens de hoorzitting krijgen 

zij de mogelijkheid om daarop te reageren. 

De commissie kan in de uitnodiging voor de hoorzitting aan partijen vragen om tijdens de 

zitting aanvullende informatie te verstrekken over de omstandigheden die hebben geleid tot 

de klacht. De commissie kan duidelijk maken welke specifieke vragen zij tijdens de 

hoorzitting wil stellen om meer gedetailleerde informatie te verkrijgen. 

De geschillenadviescommissie stuurt altijd een kopie van de documenten die door partijen 

worden ingediend naar de andere partij, zodat zowel de commissie, de klager als 

HEEMwonen over dezelfde set documenten beschikken. 

Hoorzittingen van de commissie 
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De hoorzittingen van de commissie zijn niet voor het publiek toegankelijk. Personen die in 

ieder geval toegang hebben tot de zitting zijn: 

a de klager en/ of zijn/ haar vertegenwoordiger, als dan niet op eigen verzoek of op 

uitnodiging van de commissie; 

b een vertegenwoordiger van HEEMwonen; 

c de andere personen die genoemd worden in artikel 10. 

Tijdens de hoorzitting kan de klager ervoor kiezen om bijgestaan te worden door een 

adviseur en/of zich te laten vertegenwoordigen door iemand anders. Als de klager ervoor 

kiest om zicht te laten vertegenwoordigen, moet de vertegenwoordiger aan het begin van de 

hoorzitting een schriftelijke machtiging van de klager overleggen. 

Ook de aanwezige vertegenwoordiger van HEEMwonen krijgt de kans om tijdens de zitting te 

reageren op het geschil. 

De klager kan de commissie vragen om getuigen of deskundigen te horen, die zijn of haar 

beweringen kunnen bevestigen of verduidelijken tijdens de zitting. Als de commissie besluit 

om aan dit verzoek te voldoen, zal zij ook de datum en het tijdstip van de verandering 

bepalen waarop de getuigen of deskundigen door de commissie gehoord zullen worden. De 

klager is zelf verantwoordelijk voor het oproepen van deze getuigen of deskundigen. 

Tijdens de hoorzitting hanteert de commissie het principe van het luisteren naar beide 

partijen en het geven van de gelegenheid tot weerwoord. 

De commissie komt bijeen met minimaal drie leden, waarvan één de voorzitter is. 

Bij elke vergadering is minimaal één lid aanwezig dat is benoemd op voordracht van het 

Centraal Huurders Overleg HEEMwonen. 

Voordat de behandeling van de klacht begint, hebben zowel de klager als de 

vertegenwoordiger van HEEMwonen het recht om de zittingsleden te wraken als er feiten of 

omstandigheden zijn die het vormen van een onpartijdig oordeel zouden kunnen 

belemmeren. Op basis van dergelijke feiten of omstandigheden kunnen leden zich ook 

terugtrekken. De commissie neemt zo snel mogelijk een beslissing over het al dan niet 

toestaan van de wraking of terugtrekking. Als er een gelijke stemverdeling is, wordt de 

wraking of terugtrekking toegestaan. Het betrokken lid onthoudt zich van stemming. 

Medewerkers van HEEMwonen wiens acties of nalatigheid het onderwerp zijn van de klacht 

krijgen de kans om hun persoonlijke kijk op de situatie te geven. 

De commissie kan ook na de hoorzitting beslissen om het geschil alsnog naar HEEMwonen te 

verwijzen voor verwijzen voor verdere behandeling. In dat geval is hetgeen beschreven in 

artikel 9, lid 6 van toepassing. 

Waarborgen privacy van klager en derden 
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De klager heeft geen recht op kopieën of inzage van documenten als deze vertrouwelijke 

informatie van derden bevatten en er geen toestemming is verkregen van de betreffende 

personen om deze informatie te verstrekken. De commissie zal de klager hiervan op de 

hoogte stellen. Als er wel toestemming is verleend, is de klager verplicht om deze informatie 

geheim te houden. 

De leden van de commissie en het secretariaat zijn verplicht om vertrouwelijke informatie 

waar zij kennis van hebben genomen tijdens de behandeling van geschillen, met betrekking 

tot privacygevoelige gegevens, geheim te houden. 

De commissie zorg ervoor dat de documenten en gegevens die tijdens de behandelingen van 

een geschil zijn ingediend en betrekking hebben om de klager vertrouwelijk worden 

behandeld, rekening houdend met de wet- en regelgeving met betrekking tot de 

bescherming van persoonsgegevens, waaronder de Algemene Verordening 

Gegevensbescherming. Alleen de leden van de commissie en specifiek aangewezen 

personen hebben toegang tot de privacygevoelige gegevens in de dossiers van de 

commissie. Informatie over de privacygevoelige gegevens van de klager wordt alleen 

verstrekt aan derden met toestemming van klager. 

Beraadslagingen en advies 

De discussie van de commissie vinden achter gesloten deuren plaats. De commissie vormt 

haar advies op basis van de ingediende documenten en de informatie die tijdens de 

hoorzitting naar voren is gebracht. 

De commissie geeft zo snel mogelijk, maar in ieder geval binnen drie weken na de 

hoorzitting, haar oordeelen stuurt een kopie van haar advies naar het bestuur, de klager en 

de leden van de commissie. In zeldzame gevallen kan deze termijn worden verle ngd. De 

klager wordt tijdig geïnformeerd over de verlenging en de reden daarvan. 

Het advies wordt openbaar gemaakt in geanonimiseerde vorm, tenzij de privacy van de 

klager of andere betrokkenen hiertegen bezwaar maakten er geen toestemming is gegeven 

voor openbaarmaking. 

Beslissingen in de commissie worden genomen op basis van een meerderheid van stemmen. 

Als er geen unanimiteit kan worden bereikt, wordt dit vermeld in het advies dat wordt 

gedeeld met het bestuur en de klager. Elk lid stemt vrij en onafhankelijk, zonder enige 

belemmering of voorafgaand overleg. 

De commissie geeft in haar advies aan het bestuur een gedetailleerde onderbouwing van: 

a of de klager belang heeft bij het geschil; 

of het beleid van HEEMwonen in de betreffende situatie al dan niet correct is 

toegepast; 

c of erspeciale omstandigheden zijn waarop een uitzondering op het beleid had 
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kunnen worden gemaakt; 

d of, na een zorgvuldige afweging van alle relevante belangen, beoordeelt de 

commissie of het betreffende handelen of nalaten al dan niet moet worden herzien, 

indien herziening nodig is, geeft de commissie ook gedetailleerd advies over deze 

kwestie. 

14.6 Als de commissie, volgens de richtlijn van artikel 3.2, een oordeel wil geven over het huidige 

beleid van HEEMwonen, of dit nou op verzoek is van of uit eigen beweging is en niet direct 

gerelateerd is aan het lopende geschil, dan moet zij dit apart naar het bestuur sturen. De klager 

ontvangt geen kopie van dit aparte advies. 

15 Beslissing bestuur 

15.1 De klager en de commissie ontvangen binnen een redelijk termijn, maar niet later dan vier 

weken, nadat het advies aan het bestuur is gegeven, de schriftelijke beslissing van het 

bestuur op het geschil, inclusief de motivering ervan. 

15.2 Hetbestuur mag alleen met een redelijk rechtvaardiging afwijken van de commissie. 

15.3 Als het bestuur besluit af te wijken van het advies van de commissie, zal het schriftelijk 

uitleggen waarom het advies niet wordt overgenomen. 

16 Spoedprocedure 

16.1 De (plaatsvervangend) voorzitter kan de commissie bijeenroepen voor een spoedeisend 

geschil dat onmiddellijk actie vereist en niet kan wachten op de normale behandeling. 

16.2 De regels en procedures die normaal gesproken gelden voor de behandeling van zaken 

zullen, indien mogelijk gezien de urgentie, op overeenkomstige wijze worden toegepast. 

16.3 In haar advies zal de commissie aangeven waarom en op welke aspecten van het geschil zij 

van mening is dat een onmiddellijk advies of voorziening nodig is. Daarnaast zal de 

commissie aangeven welke onderdelen van het geschil volgens de gebruikelijke procedure 

zullen worden behandeld. 

16.4 Nadat het advies aan het bestuur is gegeven, waarvan een kopie naar de klager wordt 

gestuurd, zal het bestuur zo snel mogelijk, maar uiterlijk binnen één week, een beslissing 

nemen. De klager en de commissie zullen direct schriftelijk op de hoogte worden gebracht 

van deze beslissing. 
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Vaststelling en wijziging reglement 

Dit reglement wordt opgesteld en kan worden aangepast door het bestuur, nadat het 

Centraal Huurders Overleg HEEMwonen en de commissie de kans hebben gekregen om 

hierover hun mening te geven. 
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