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 Secretariaat ; Antwoordnummer 521 

JAARVERSLAG 2022   1800 VB Alkmaar   

 

1. Overzicht 

 
Inleiding Dit document is een jaarverslag als bedoeld in artikel 13 lid 3 van het Reglement van 

de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-Holland Noord. 

 
Bestemd voor Dit verslag is bestemd voor: 

• Woningstichting Anna Paulowna 

• Woningbouwvereniging Beter Wonen 

• Wooncompagnie 

• Woningstichting Den Helder 

• Helder Vastgoed BV  

• Stichting Woontij 

• Kennemer Wonen 

• Van Alckmaer voor Wonen 

• Woonwaard 

• Woonstichting Langedijk 

• Intermaris 

• De Vooruitgang 

• De Woonschakel 

• Woningstichting Het Grootslag 

• Welwonen. 
 
 
Inhoud Dit document bevat de volgende onderwerpen: 

 

Onderwerp Zie pagina 

1. Overzicht 1 

2. Kader 2 

3. Samenstelling Bovenregionale Geschillencommissie N-HN 4 

4. Overzicht klachten 2022 6 

5. Overzicht vergoedingen 2022 6/7 

6. Opmerkingen 7 

7. Bijlage: Overzicht klachten en afhandeling per corporatie 10 

  
Auteur Dit jaarverslag is namens de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties 

Noord-Holland Noord opgesteld door drs. R.T.B. Visser (voorzitter). 
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2. Kader 

Artikel 55b, 3e 

lid Woningwet 
2015  

Artikel 55b Woningwet 2015 luidt: 
 
 
Bij algemene maatregel van bestuur wordt een reglement over de 
behandeling van klachten over het handelen of nalaten van toegelaten 
instellingen aangewezen, dat op alle toegelaten instellingen van toepassing 
is. 
 
Artikel 109 van het BTIV luidt: 
 
Het reglement, bedoeld in artikel 55b, derde lid, van de wet, is het 
voorbeeldreglement van Aedes vereniging van woningcorporaties.  
 
Het per 1 januari 2021 van kracht zijnde reglement Bovenregionale 
Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-Holland Noord is in 
overeenstemming met het hierboven genoemde voorbeeldreglement. 
 

 
Onafhankelijk 
advies 

Met de klachtrechtregeling wordt beoogd, dat de toegelaten instelling met 
betrekking tot iedere klacht van advies wordt gediend door een van haar 
onafhankelijke instantie. Dit bevordert een zorgvuldige behandeling van 
klachten. 

 
Soort klachten De klachten, bedoeld in dit artikel, kunnen onder meer betrekking hebben op: 

• Het functioneren van de verhuurderorganisatie 

• Procedures waarmee de huurders te maken krijgen 

• Onderhoud woning 

• (Geluids-)overlast 

• Gedragingen of nalatigheden van personen die bij de betrokken instellingen 
werkzaam zijn, zoals aannemers, huismeesters, schoonmakers e.d. 

• Het toewijzen van woonruimte 
 
Geen 
overdracht 
bevoegdheden 

De klachtencommissie kan niet treden in de bevoegdheden van de toegelaten 
instelling. 
 
Noot: de toegelaten instelling dient vanwege het per 1 januari 2021 
vastgestelde Reglement het advies van de commissie te betrekken in de 
motivering van haar definitieve beslissing op de klacht. 

 

 
 
 
 

 
BBSH 
ingetrokken 
per 
1 juli 2015 

 
Het BBSH is per 1 juli 2015 ingetrokken met het van kracht worden per 
dezelfde datum van de nieuwe Woningwet 2015. De in de Woningwet 2015 
(inmiddels geactualiseerd in Woningwet 2022) gestelde kaders zijn nader 
uitgewerkt in het Besluit Toegelaten Instellingen Volkshuisvesting (BTIV) en 
de ministeriële regeling. 
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BGW N-H N Ter uitvoering van artikel 55b lid 3 Woningwet en art. 109 BTIV  is op 1 januari 2021 

door de in het regionale samenwerkingsverband van woningcorporaties in Noord-
Holland Noord de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-
Holland Noord ingesteld.  
 

 
Advies De Bovenregionale Geschillencommissie adviseert het bestuur van de corporaties 

met betrekking tot de afhandeling van aan haar voorgelegde klachten en geschillen. 
De werkwijze van de commissie is vastgelegd in een reglement dat per  
1 januari 2021 van kracht is verklaard. 

 
Geschil In het Reglement Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-

Holland Noord wordt onder geschil verstaan een schriftelijke klacht waaruit blijkt dat: 

• de klager kan zich niet verenigen met een handeling dan wel het nalaten van een 
handeling van de corporatie of van de door de corporatie bij haar werkzaamheden 
ingeschakelde personen 

• de corporatie in de gelegenheid is gesteld de klacht afdoende te behandelen 

• de klager door de handelwijze van de corporatie rechtstreeks in zijn belang is 
getroffen. 

 
Onbevoegd De Bovenregionale Geschillencommissie is onbevoegd te adviseren over: 

• Klachten die geen geschil zijn als bedoeld in het Reglement Bovenregionale 
Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-Holland Noord 

• Geschillen die betrekking hebben op een wens of voorstel tot wijziging van de huur 

• Geschillen waarover door een instantie met een wettelijk opgedragen geschillen 
beslechtende taak een oordeel is gegeven of zal worden gegeven. 

 
Jaarverslag Het sinds 1 januari 2021 herziene reglement van de Bovenregionale 

Geschillenadviescommissie Noord-Holland Noord bepaalt in artikel 13 lid 3 
dat de commissie jaarlijks vóór 1 maart verslag uitbrengt van haar 
werkzaamheden aan de in deze commissie participerende woningcorporaties. 
Ook dit jaar is vertraging opgetreden in de afronding van het jaarverslag 
2022. Een oorzaak hiervoor is het toch aanhoudend hoger niveau dan 
verwacht van het aantal bij de commissie ingediende klachten en de drukke 
werkzaamheden voor het secretariaat dat hiermee gepaard gaat. Het 
jaarverslag is in de loop van maart gereed gekomen en door de commissie in 
haar bijeenkomst op 22 maart vastgesteld. 
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3. Samenstelling Bovenregionale Geschillencommissie 
Woningcorporaties Noord-Holland Noord 

 
2022 In dit hoofdstuk wordt de samenstelling van de Bovenregionale Geschillencommissie 

Woningcorporaties Noord-Holland Noord in 2022 beschreven. 

 
Algemeen De geschillencommissie bestaat uit: 

• (plv.) onafhankelijk voorzitter 

• leden op voordracht woningcorporaties 

• leden op voordracht huurders(organisaties) 

• onafhankelijke ambtelijk secretaris 
 
De samenstelling van de commissie ( voorzitter, lid op voordracht 
huurdersorganisaties, lid op voordracht corporaties) wordt per zitting op grond van 
beschikbaarheid van de leden en evenwichtige belasting samengesteld. Tevens 
wordt er rekening gehouden met de recente relatie van de leden tot de in de klacht 
betrokken corporatie. 

 
Onafhankelijk 
voorzitter 

Als onafhankelijk voorzitter van de Bovenregionale Geschillencommissie Noord-
Holland Noord fungeerde in 2022 de heer drs. R.T.B. Visser.  
 
Als plaatsvervangend voorzitter fungeerde in 2022 de heer mr. D.Â.I. Damsma 

 
Corporaties De leden van de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-

Holland Noord op voordracht van de woningcorporaties waren in 2022: 

• mevrouw mr. Y.M van Roon 

• de heer J. Leystra 

• de heer mr. A. Overtoom 

• de heer mr. D.Â.I. Damsma 
 
De heer A. Overtoom heeft zich in juli 2022 door toegenomen werkzaamheden 
genoodzaakt gezien zijn functie als lid van de commissie neer te leggen.  
De heer D. Visser (ex WST Het Grootslag) heeft zich bereid verklaard om op 
voordracht van de aangesloten corporaties als lid tot de commissie toe te treden. 
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Huurders De leden van de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-

Holland Noord op voordracht van de huurders(organisaties) waren in 2022:  

• de heer H. van Gameren 

• mevrouw drs. D. Stricker 

• de heer E. Glas  
 
Gelet op het blijvend hoge aantal klachten en de periodieke beperkte 
beschikbaarheid van de leden is uitbreiding van het aantal leden op voordracht 
huurdersorganisaties gewenst. Aan de huurdersorganisaties is verzocht een extra lid 
voor de commissie voor te dragen. 
De heer B. Houtkooper heeft zich bereid verklaard om op voordracht van de 
huurdersorganisaties als lid tot de commissie toe te treden. 

 
Secretariaat De functie van onafhankelijk ambtelijk secretaris van de Bovenregionale 

Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-Holland Noord werd in 2022 
uitgeoefend door mevrouw C. Beerse (Woonwaard).  
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4. Overzicht adviezen en besluiten 2021 

Ingediend Overzicht aantal klachten 2022 
 
Corporatie Totaal 

aantal 
klachten 

Ontvankelijk Niet 
ontvankelijk 

nvt In behandeling 

Beter Wonen 1  1   

De Vooruitgang 2   1 1 

De Woonschakel 1   1  

Het Grootslag 0     

Intermaris 10 8  2  

Kennemer Wonen 9 4  5  

Van Alckmaer 3 1 1  1 

Welwonen 3 1   2 

Woningstichting Anna 
Paulowna 

1 1    

Woningstichting Den 
Helder 

3 2  1  

Wooncompagnie 5 2  2 1 

Woonwaard 7 1 1 3 2 

Woonstichting 
Langedijk 

1 1    

Woontij 1 1    

Totaal 47 22 3 15 7 

 
nvt = door corporatie alsnog naar tevredenheid afgehandeld / huurder heeft klacht 
ingetrokken of reageert niet meer. 
 
In 2022 zijn er 13 klachten afgehandeld, die in 2021 zijn binnengekomen. Waarvan er 11 
ontvankelijk waren en 2 nvt. 
 
 

 
 

5. Overzicht vergoedingen 2022 

 
Algemeen De kosten van de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties 

Noord-Holland Noord bestaan vanwege artikel 12 lid 2 van het reglement uit: 

• Kosten ambtelijk secretariaat 

• Vergoeding voor leden en voorzitter van de commissie 
 

De kosten die betrekking hebben op de geschillencommissie worden 
gedragen door alle deelnemende corporaties. De kosten worden verdeeld op 
basis van het aantal woningen in verhuur per 1 januari van het betreffende 
jaar. Corporaties doen daarvan op verzoek van de ambtelijk secretaris in het 
eerste kwartaal opgave. 

  
Vergoedings-
regeling 

Voorzitter en leden van de Bovenregionale Geschillencommissie 
Woningcorporaties Noord-Holland Noord ontvangen een bijdrage voor hun 
zittingswerkzaamheden en een vergoeding voor de desbetreffende reis- en 
verblijfskosten. Het verslag van de zitting en het advies van de commissie 
worden opgesteld door de voorzitter.  
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Jaarlijkse 
aanpassing 
vergoedings-
regeling 

De commissie stelt in de tweede maand na het verstrijken van een kalenderjaar de 
afrekening vast en past periodiek op de vergoedingen de inflatie toe. Voor inflatie 
aangepaste vergoedingen worden aan het begin van het nieuwe kalenderjaar bekend 
gesteld. Voor 2023 wordt de vergoeding met 5 % verhoogd en de 
kilometervergoeding op het fiscaal onbelaste bedrag van € 0,21 gebracht. 
 
 
 

Overzicht 
kosten 
commissie 
2022 

 

 
Omschrijving 

Bedrag 

Vergoeding leden en kosten voorzitter €   18.575,43 

Kosten boeken Huurrecht, verzendkosten en kosten afscheid oud-leden €           56,85 

Ambtelijk secretariaat €    16.013,92 

  

Totaal €    34.646,20 

 

 
 
 

6. Opmerkingen: 

  
1. Vrijwel alle corporaties in de regio’s Kop van Noord-Holland, West-Friesland, Noord-

Kennemerland en Waterland, hebben besloten om per 1 januari 2021 een 
Bovenregionale Geschillencommissie in te stellen. Dit jaarverslag 2022 is dan ook 
het tweede verslag van de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties 
Noord-Holland Noord. De Bovenregionale Geschillencommissie is in eerste aanleg 
samengesteld uit leden van de bestaande geschillencommissies, die zich 
beschikbaar hebben gesteld. Door vertrek in de loop van 2022 van één van de 
leden op voordracht van de corporaties is aanvulling noodzakelijk. De deelnemende 
corporaties worden verzocht in te stemmen met de benoeming van de heer D. 
Visser als lid van de commissie op voordracht van de corporaties.  

 
 

2. Bij de instelling van de Bovenregionale Geschillencommissie werd op basis van in 
het recente verleden ingediende klachten ervan uitgegaan dat ongeveer 10 tot 15 
klachten per jaar zouden worden ingediend. Het aantal klachten is ook dit jaar hoger 
geweest dan eerder werd ingeschat. Een en ander leidt tot een veel meer dan 
verwachte belasting voor het ambtelijk secretariaat. Voor het plannen van de 
zittingen is het nodig het aantal leden van de commissie op voordracht van de 
huurdersorganisatie met een lid uit te breiden. De huurdersorganisaties is verzocht 
een voordracht te doen.  
 
 

3. In 2022 hebben 24 zittingen van de commissie plaatsgevonden en 7 zittingen die 
betrekking hadden op een klacht ingediend in 2021. Door de Covid maatregelen kon 
ook in de eerste helft van dit jaar lastig een zitting worden gepland, waardoor 
vertraging in de behandeling van de klacht is opgetreden. In één geval heeft de 
commissie zonder zitting een advies uitgebracht.  
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4. Ter zitting wordt afgetast in hoeverre het mogelijk is tot een voor klager en corporatie 

passende oplossing van de klacht te komen. Het stemt de commissie tot 
tevredenheid dat haar adviezen vrijwel altijd geheel en in een enkel geval voor het 
overgrote deel door de betrokken corporatie wordt overgenomen. Het valt de 
commissie op dat er in veel gevallen sprake is van een verstoorde communicatie 
tussen klager en corporatie. Naar de mening van de commissie kan in een aantal 
gevallen een adequate eerste afhandeling van de klacht bij de corporatie een vervolg 
bij de commissie voorkomen. Zeker bij planning en uitvoering van renovaties van 
woningcomplexen is goed en helder formuleren van voorstellen en besluiten, goed 
uitleggen waarom zaken zo worden geregeld en misschien zelfs een groepsgesprek 
met de betrokken huurders om uitleg te geven om eventueel ontstane verwarring te 
voorkomen. 
 

5. Daarnaast valt het commissie op dat er bij geschillen met huurders steeds vaker 
sprake is van sociaal maatschappelijke problematiek, die er mede de oorzaak van 
kan zijn dat de relatie tussen klager en corporatie flink wordt verstoord. Een aantal 
corporaties zetten bij dit type klachten sociaal maatschappelijk vaardige 
medewerkers in die in staat zijn de heftigheid van dergelijke klachten te mitigeren en 
een oplossing gemakkelijker binnen bereik brengen. Naar het oordeel van de 
commissie een aanpak die meer navolging zou verdienen. 
 

6. Veel klachten hebben een relatief lange doorlooptijd. Een van de oorzaken is dat de 
klager na de reactie van de corporatie nog de ruimte krijgt om te bepalen of in 
voldoende mate aan de klacht is tegemoet gekomen. In een aantal gevallen moet bij 
uitblijvende reactie van de klager door het secretariaat navraag worden gedaan of de 
klager de klacht wil handhaven. 

 
7. Het is de commissie opgevallen dat in enkele gevallen geen of slechts na navraag 

een reactie van de corporatie op het door de commissie uitgebrachte advies volgt. 
Voorts wordt in een aantal gevallen de reactie op het advies van de commissie 
gegeven door de corporatie medewerker betrokken bij de klacht. De commissie is 
van mening dat de reactie op haar advies op bestuurlijk niveau van de betrokken 
corporatie behoort te worden gegeven. In het lopende jaar is afgesproken om het 
verslag/advies in cc te versturen naar de bestuurder van de corporatie. 
 

8. De commissie heeft ook dit jaar weer een groot verschil moeten constateren in de 
volledigheid van het verschaffen van informatie door de corporaties over de 
geschiedenis van de klacht. Veel corporaties verschaffen aan de commissie een 
volledig beeld van de historie met betrekking tot de ingediende klacht, enkele 
corporaties leveren zeer summier informatie aan, die dan vaak tijdens de zitting of er 
na verder moet worden aangevuld. Dit hindert de commissie in een juiste 
beeldvorming over de klacht. In de uitgebrachte adviezen aan de betrokken 
corporatie wordt hierop gewezen. 
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9. De Woningwet verplicht corporaties om voor de afhandeling van klachten een 
reglement op te stellen. Met de wijziging van de Woningwet per 1 januari 2022 
bepaalt de minister welk reglement corporaties moeten hanteren. Hij heeft hiervoor 
het voorbeeld klachtenreglement van Aedes aangewezen. Dit reglement wordt door 
de aan het samenwerkingsverband deelnemende corporaties sedert 2021 
gehanteerd. Het klachtenreglement uit 2018 is met ingang van 1 februari 2023 in 
overleg met het ministerie van BZK op enkele punten aangepast. De wijzigingen die 
in het Reglement Bovenregionale Geschillencommissie woningcorporaties Noord-
Holland Noord moeten worden aangebracht zijn: 

• Een andere formulering van de ontvankelijkheid bij de 
klachtencommissie. Hierdoor kan de klachtencommissie een oordeel 
geven over het afwijzen van urgentie wanneer er geen 
huisvestingsverordening geldt, en de corporatie zelf bepaalt wie voorrang 
krijgt of niet. 

• Er is toegevoegd dat, bij de beslissing op een klacht, de bestuurder 
huurders actief moet informeren dat zij de mogelijkheid hebben hun klacht 
in te dienen bij de Huurcommissie. 

• In verband met de privacyregels is het niet meer voorgeschreven om het 
adres in het klachtenregister op te nemen. 

 
10. De Huurcommissie treedt vanaf 1 januari 2019 ook op als geschillencommissie voor 

klachten van huurders over hun verhuurder (alleen voor huurders van sociale 
huurwoningen van zowel particuliere verhuurders als corporaties). Huurders kunnen 
alleen met klachten naar de Huurcommissie als zij eerst de onafhankelijke 
klachtenprocedure van de corporatie (c.q. verhuurder) zelf hebben doorlopen. 

 
 
 

  
Namens de leden van de Bovenregionale Geschillencommissie Woningcorporaties Noord-Holland Noord, 

 
Drs R.T.B. Visser, voorzitter,  Alkmaar 29 maart 2023 
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7. Bijlage: Overzicht klachten per corporatie. 
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Klachtenoverzicht Beter Wonen 
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Klachtenoverzicht De Vooruitgang 
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Klachtenoverzicht Intermaris 
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Klachtenoverzicht Kennemer Wonen 
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Klachtenoverzicht Wbv Langedijk 
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Klachtenoverzicht Welwonen 
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Klachtenoverzicht Wst Anna Paulowna 
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Klachtenoverzicht Wooncompagnie 
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Klachtenoverzicht De Woonschakel 
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Klachtenoverzicht Woontij 
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Klachtenoverzicht Woonwaard 
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Klachtenoverzicht Wst. Den Helder 
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Klachtenoverzicht doorloop 2021-2022 
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