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INTERN HUURREGLEMENT

(OPGESTELD IN UITVOERING VAN HET BESLUIT VAN DE VLAAMSE REGERING TOT REGLEMENTERING VAN HET SOCIALE HUURSTELSEL TER UITVOERING VAN TITEL VII VAN DE VLAAMSE WOONCODE .)

Indien bepalingen uit dit intern huurreglement later niet meer conform zijn met officiële besluiten (besluiten van de Vlaamse regering, ministeriële besluiten,…), worden deze bepalingen automatisch en zonder voorafgaande goedkeuring van de raad van bestuur vervangen door de van toepassing zijnde reglementaire bepalingen. Het gewijzigde intern huurreglement wordt aan de eerstvolgende raad van bestuur meegedeeld. 

De hierna volgende regels betreffende inschrijving, schrapping, toelating en toewijzing worden louter en alleen ter algemene informatie van de kandidaat-huurder gegeven, zonder dat in de feitelijke bewoordingen ervan rechtsgrond kan worden gevonden, noch ten voordele, noch ten nadele. Bij deze wordt dan ook formele verwijzing gedaan naar de integrale tekst van het kaderbesluit sociale huur van 12 oktober 2007 (gecoördineerde versie na het BVR van 6 februari 2009), dat geraadpleegd kan worden bij Goed Wonen.Rupelstreek cvba


A.   	Inschrijvingsvoorwaarden

Een natuurlijke persoon kan zich laten inschrijven in het inschrijvingsregister, vermeld in artikel 7 van het sociaal huurbesluit van 12/10/2007, als hij aan de voorwaarden van artikel 3 van dit besluit voldoet. Volgens deze 6 voorwaarden moet de kandidaat-huurder: 

1. Meerderjarig zijn
De kandidaat moet minstens 18 jaar zijn op het ogenblik van de inschrijving. In het kader van begeleid zelfstandig wonen van een minderjarige, kan de verhuurder hiervan afwijken.

1. Voldoen aan de inkomensvoorwaarden 
De kandidaat moet op het ogenblik van de inschrijving voldoen aan de inkomensvoorwaarde zoals vastgelegd in artikel 3, §2 en 3 van het kaderbesluit.
Het inkomen dat in aanmerking wordt genomen, is het geïndexeerd inkomen van het "referentiejaar", nl het derde jaar dat voorafgaat aan de inschrijving. 
Had de kandidaat-huurder geen inkomen tijdens het derde jaar dat aan de inschrijving voorafgaat, dan wordt het geïndexeerd inkomen genomen van het eerstvolgende jaar waarin wel een inkomen genoten werd. 

Indien het inkomen van het referentiejaar te hoog was, maar de kandidaat kan op basis van documenten van de laatste 3 maanden voor de inschrijving aantonen dat zijn huidig inkomen beneden bovenstaande grenzen gedaald is, kan hij ingeschreven worden.



1. Voldoen aan de eigendomsvoorwaarden
De kandidaat heeft, samen met zijn gezinsleden, geen woongelegenheid of geen perceel dat bestemd is voor woningbouw in volle eigendom of volledig in vruchtgebruik in binnen- of buitenland. 
Uitzonderingen: de woongelegenheid in eigendom betreft een in het Vlaams Gewest gelegen 
1. campingverblijf
1. woning, voorwerp van een onteigeningsbesluit en bewoond door de kandidaat-huurder
1. woning, die onbewoonbaar of ongeschikt verklaard is max. 2 maanden voor inschrijving en die moet ontruimd worden en bewoond is door de kandidaat-huurder
1. woning, die onaangepast is en bewoond is door de kandidaat-huurder die minstens 55 jaar oud is of gehandicapt is
1. woongelegenheid van een kandidaat-huurder die gehandicapt is, en zich wil inschrijven voor een ADL-woning

1. Voldoen aan de taalbereidheidsvoorwaarden 
De wettelijk bepaalde bewijzen voorleggen (diploma of getuigschrift of attest) in verband met kennis van het Nederlands of in verband met de bereidheid Nederlands te leren: zie art. 4 van het besluit

1. Voldoen aan de inburgeringsvoorwaarden 
Voor verplichte inburgeraars: de wettelijk bepaalde bewijzen voorleggen in verband met de inburgeringsbereidheid en het volgen van een inburgeringstraject: zie art. 5 van het besluit.

1. Ingeschreven zijn in de bevolkingsregisters
De kandidaat moet ingeschreven zijn in het bevolkingsregister of in het vreemdelingenregister, 

Hij ontvangt dan een inschrijvingsbewijs zoals voorzien in artikel 11 van het sociaal huurbesluit van 12/10/2007.

B.	Inschrijvingsprocedure

De inschrijving gebeurt aan de hand van inschrijvingsformulieren, die opgevraagd kunnen worden bij de verhuurder. Het ingevulde inschrijvingsformulier met de bijhorende vereiste documenten wordt samen met de kandidaat overlopen tijdens een onthaalgesprek op de kantoren van de verhuurder. Bij het intakegesprek wordt het ingevulde formulier samen met de kandidaat overlopen en aangevuld waar nodig. Er wordt uitleg verstrekt over de wijkkeuzes en mogelijke wachttijden om zodoende de kandidaat een realistische keuze te laten maken. 

De kandidaat geeft een voor hem maximaal mogelijke huurprijs op die door de verhuurder genoteerd wordt. Bij het onthaalgesprek wordt de kandidaat voldoende geïnformeerd in het kader van de infoplicht per wijk en type woning, zodat hij een idee heeft van welke huurprijzen gevraagd worden. 

Een kandidaat kan zich inschrijven voor meerdere wijken en complexen die overeenstemmen met de rationele bezettingsnormen die voor het gezin van de kandidaat van toepassing zijn.

De keuze van type woning kan maar gewijzigd worden op het moment van actualisatie of wanneer de kandidaat-huurder gegronde redenen kan aanvoeren die op het ogenblik van de keuze niet aanwezig waren of niet konden gekend zijn. Deze gegronde redenen zijn (art. 5 BVR 30/07/08, gewijzigd bij MB 06/02/09):
1. een wijziging in de gezinssamenstelling, die tot gevolg heeft dat de kandidaat-huurder een ander type woning nodig heeft;
1. een wijziging van de situatie die een invloed heeft op de prioriteiten, die van toepassing zijn in het toewijzingssysteem dat de verhuurder hanteert.

Onvolledige dossiers worden niet aanvaard en worden ter vervollediging terugbezorgd aan de kandidaat-inschrijver. Wanneer het dossier volledig is en indien de kandidaat voldoet aan alle voorwaarden, ontvangt de kandidaat-huurder per brief een inschrijvingsbewijs en -nummer.  

De kandidaat-huurder kan op eenvoudig verzoek zijn kandidatuurstelling laten bezorgen aan de andere sociale huisvestingsmaatschappijen in de verhuursector die in de (aangrenzende) gemeenten actief zijn. 


C .	Tot schrapping van een kandidatuur uit het inschrijvingsregister wordt overgegaan in de volgende gevallen:

1° als de kandidaat-huurder een woning die hem door de verhuurder aangeboden 
wordt, heeft aanvaard;
2° als bij de actualisering blijkt dat de kandidaat-huurder niet meer voldoet aan de
inschrijvingsvoorwaarden, vermeld in artikel 3§1, eerste lid,2° of in voorkomend
geval, vermeld in artikel 29§2 van BVR van 12/10/2007

3° als, op het ogenblik dat een woning aan de kandidaat-huurder door de verhuurder
wordt aangeboden, blijkt dat hij niet voldoet aan de toelatingsvoorwaarden;
 4° als de kandidaat-huurder werd ingeschreven ingevolge onjuiste of onvolledige
 verklaringen of gegevens, die door hem te kwader trouw werden afgelegd of 
 gegeven;
  5° als de kandidaat-huurder de verhuurder daar schriftelijk om verzoekt;
  6° bij de tweede weigering of bij het tweemaal niet - reageren door de kandidaat-  
  huurder als hem een woning wordt aangeboden die aan zijn keuze qua
  ligging, type en maximale huurprijs beantwoordt, op voorwaarde dat tussen de 
  eerste weigering of het uitblijven van een reactie en het volgende aanbod van een
  andere woning een periode verlopen is van ten minste drie maanden en dat de
  kandidaat-huurder telkens een termijn van minimaal vijftien kalenderdagen, vanaf
  de postdatum van de brief waarmee het aanbod werd gedaan, kreeg om te
  reageren. 
  De verhuurder moet bij het aanbod van de volgende woning de kandidaat-huurder
  uitdrukkelijk op de hoogte brengen dat bij een weigering of het niet reageren op 
  het aanbod zijn kandidatuur geschrapt zal worden;

  7° bij actualisering van het register of bij het aanbod van een woning, bij het
  onbestelbaar terugkeren van een brief, verzonden naar het laatst bekende adres 
  dat in het Rijksregister wordt vermeld, tenzij de kandidaat-huurder uitdrukkelijk
  heeft gevraagd om de briefwisseling naar een ander adres te verzenden. 
  
De kandidaat-huurder wordt door de verhuurder schriftelijk op de hoogte gebracht van  de        schrapping, behalve als die schrapping gebeurt met toepassing van punt 7°
Tijdens de periode van drie maanden tussen twee aanbiedingen als vermeld in het eerste lid 6°, worden er geen woningen aangeboden aan de kandidaat-huurder. In afwijking daarvan kan de kandidaat-huurder uitdrukkelijk verzoeken om bepaalde woningen toch aangeboden te krijgen. Als hij het aanbod van een van die woningen vervolgens weigert, wordt hij geschrapt. Na de eerste weigering of na het eerste niet-reageren wordt de kandidaat-huurder door de verhuurder op dat recht gewezen.

Als de kandidaat-huurder daarvoor gegronde redenen kan aanvoeren die geen afbreuk doen aan zijn woonbehoeftigheid, kan hij de verhuurder verzoeken om hem een bepaalde tijd geen woning aan te bieden, zonder dat dat verzoek in aanmerking wordt genomen als weigering van een aanbod.

Als blijkt dat de verhuurder ingaat op verzoeken die onvoldoende gemotiveerd zijn, kan de toezichthouder beslissen dat gedurende maximaal een jaar elk verzoek aan hem wordt voorgelegd.

			
D.	Toelating en toewijzing

Een kandidaat-huurder kan worden toegelaten tot een sociale huurwoning als hij voldoet
aan de toelatingsvoorwaarden, die dezelfde zijn als de inschrijvingsvoorwaarden, vermeld in
artikel 3 van het sociaal huurbesluit van 12/10/2007, uitgezonderd artikel 3,§1, tweede lid dat
niet van toepassing is in het kader van de toelating tot een sociale huurwoning.

Art. 14, §1 van het kaderbesluit sociale huur bepaalt 5 voorwaarden, waaraan de kandidaat- huurder moet voldoen, om toegelaten te kunnen worden tot een beschikbare sociale woongelegenheid:
1. ingeschreven zijn in het register van kandidaat-huurders en op het ogenblik van de toewijzing nog steeds aan al de inschrijvingsvoorwaarden voldoen
1. voldoen aan de inkomensvoorwaarden  (zie punt 2 bij inschrijvingsvoorwaarden)
1. voldoen aan de eigendomsvoorwaarden  (zie punt 3 bij inschrijvingsvoorwaarden)
Ingeval men bij inschrijving wel eigendom mocht hebben geldt de volgende regeling:
2. ofwel uiterlijk 1 jaar na de toewijzing van de sociale woongelegenheid wordt de eigendom vervreemd    
2. ofwel vanaf het ogenblik dat de sociale woongelegenheid betrokken wordt, wordt 
de eigendom voor een periode van minstens 9 jaar verhuurd aan of, al dan niet kosteloos ter beschikking gesteld van de verhuurder of een andere sociale verhuurder. Indien de woongelegenheid verkocht wordt tijdens de looptijd van deze verhuring of terbeschikkingstelling, zal aan de sociale verhuurder contractueel een recht van voorkoop gegeven worden.
1. voldoen aan de taalbereidheidsvoorwaarden (art. 15 van het besluit)
1. voldoen aan de inburgeringsvoorwaarden (art. 16 van het besluit)

Alle meerderjarige personen die de sociale huurwoongelegenheid zullen betrekken bij de aanvang van de huurovereenkomst dienen te voldoen aan alle toelatingsvoorwaarden.

Meerderjarigen die na aanvang van de huurovereenkomst de sociale huurwoning willen bewonen, dienen eveneens aan alle toelatingsvoorwaarden te voldoen. Personen die na het afsluiten van de huurovereenkomst huwen met of wettelijk gaan samenwonen met de oorspronkelijke huurder dienen enkel aan de eigendomsvoorwaarde te voldoen.  


De woningen van onze huisvestingsmaatschappij worden toegewezen door de
toewijzingscommissie die bestaat uit de voorzitter van de raad van bestuur, drie bestuurders
en de directeur. Haar beslissing wordt overgemaakt aan de raad van bestuur.


In dit toewijzingssysteem wordt er achtereenvolgens rekening gehouden met:

1)	de rationele bezetting van de woning ( zie ook de lijst van het patrimonium – 
bijlage 1) . De factor die de bezetting van een woning bepaalt is het aantal slaapkamers.

Studio: geschikt voor 1 persoon 

Appartement met één slaapkamer: geschikt voor maximum 2 personen (één persoon of koppel)

Appartement met 2 grote(re) slaapkamers (enkel Kruiskenslei 86-88): geschikt voor maximum 4 personen (minimum koppel, of alleenstaande met een kind en maximum een gezin met 2 kinderen).
Appartement met 2 slaapkamers : geschikt voor maximum 4 personen (minimum koppel, of alleenstaande met een kind en maximum  een gezin met 2 kinderen van hetzelfde geslacht). Deze appartementen kunnen ook toegewezen worden aan alleenstaande personen die wegens een gedwongen mutatie (door bijv. renovatiewerken) verhuizen vanuit een woning met twee of meer slaapkamers.

Appartement met 3 slaapkamers: geschikt voor maximum 6 personen (gezin met minimum 2 en maximum 4 kinderen)

Huis met 2 slaapkamers: geschikt voor gezin met minimum 1 kind en maximum twee kinderen

Huis met 3 slaapkamers: geschikt voor gezinnen met minimum 2 en maximum 4 kinderen 

Huis met 4 slaapkamers: geschikt voor gezinnen met minimum 3 en maximum 6 kinderen

Bij de inschrijving van de kandidaat-huurder wordt meegedeeld welke types van woning aan hun gezinssituatie aangepast zijn. 

Bij de toewijzing van huizen wordt voorrang verleend aan eigen huurders die onaangepast wonen (met teveel in een appartement = overbezetting, volgens de hierboven vernoemde maxima). Bij deze toewijzing wordt in elk geval niet afgeweken van de voorrangsregel vermeld in artikel 19, 3° van het sociaal huurbesluit van 12/10/2007.

2)	de absolute voorrangsregels, vermeld in artikel 19 van het sociaal huurbesluit van 
12/10/2007. De absolute voorrangsregels dienen achtereenvolgens te worden toegepast.

De verhuurder is verplicht om achtereenvolgens aan de volgende kandidaat-huurders een voorrang toe te kennen : 

1. die minstens 55 jaar oud is of die zelf een bepaalde handicap heeft of van wie een gezinslid erdoor getroffen is, uitsluitend als de beschikbare woning door de daarop gerichte investeringen specifiek is aangepast aan de huisvesting van ouderen of aan de huisvesting van een gezin waarvan een of meerdere leden getroffen zijn door een handicap  
1. die omwille van een beroepsprocedure in het gelijk wordt gesteld
1. die door de verhuurder opnieuw moet worden gehuisvest als gevolg van (renovatie)werken aan de woongelegenheid van de huurder. De huurder die op deze manier opnieuw gehuisvest wordt, dient niet te voldoen aan de  inkomensvoorwaarde


1. die huurder is van een woongelegenheid van de verhuurder welke niet voldoet aan de rationele bezetting en die wenst te verhuizen naar een woongelegenheid die wel aan de rationele bezetting voldoet. Deze huurder moet wel steeds onmiddellijk en correct elke wijziging van zijn gezinssamenstelling aan de verhuurder gemeld en/of vooraf aangevraagd hebben. In geval van deze voorrang, geldt de inkomensvoorwaarde niet

1. waarbij, op het moment van toewijzing, de bij inschrijving gemelde gezinshereniging nog niet heeft plaatsgevonden. Er wordt hem een woongelegenheid toegewezen die aan zijn huidige gezinssamenstelling en fysieke toestand is aangepast.
 
1. aan bepaalde categorieën, opgesomd in de Vlaamse Wooncode, die vervolgens voorrang krijgen. Dit geldt onder meer voor een kandidaat die bewoner is van:
1. een ruimte die niet bestemd is voor wonen overeenkomstig de Vlaamse Wooncode
1. een volgens de Nieuwe Gemeentewet onbewoonbaar verklaarde woning, waarvan de ontruiming noodzakelijk is;
1. een volgens de Vlaamse Wooncode onbewoonbaar of ongeschikt verklaarde woning, ingevolge specifiek omschreven problemen 
1. een woongelegenheid die hij bewoonde op de datum waarop er een onteigeningsbesluit wordt getroffen voor deze woning
op voorwaarde dat de bewoner binnen de twee maanden na verklaring van a) - d) als kandidaat-huurder ingeschreven is. 
Voor eenzelfde woongelegenheid of verblijf kunnen deze voorrangsregels (6a,b,c en d) slechts eenmaal worden toegepast. Een kandidaat-huurder die aan de voorwaarden van een voorrang als vermeld in 6a, 6b, 6c beantwoordt, kan na zijn weigering van een aanbod tot toewijzing van een woning die beantwoordt aan zijn keuze met betrekking tot het type, de ligging en de maximale huurprijs, geen aanspraak meer maken op die voorrangsregel.


3)	de optionele voorrangsregel, vermeld in artikel 20 van het sociaal huurbesluit van 12/10/2007 waarbij voorrang wordt gegeven aan de kandidaat-huurder die in de periode van zes jaar voor de toewijzing minstens drie jaar inwoner is of geweest is van een gemeente binnen het werkgebied van onze maatschappij (Boom en/of Rumst). 

4)	de chronologische volgorde van de inschrijvingen in het inschrijvingsregister

Afwijkingen op deze toewijzingsregels kunnen, door de toewijzingscommissie worden toegestaan om bijzondere omstandigheden van sociale aard. Deze afwijkingen worden voldoende gemotiveerd door gedetailleerde verslagen van onder meer sociale assistenten van het OCMW en/of de coördinator leefbaarheid en deze verslagen benadrukken het uitzonderlijk en bijzonder karakter van de afwijking.

Bij de toewijzing van losstaande garages wordt eerst de voorkeur gegeven aan de zittende huurders van de wijk waar de garages gelegen zijn, dit volgens chronologische volgorde van aanvraag.


E.	Verhaal
De kandidaat-huurder of huurder die zich benadeeld acht door beslissing betreffende materies vermeld in artikel 30 van het sociaal kaderbesluit (hieronder integraal weergegeven) kan met een aangetekende en gemotiveerde brief een beoordeling vragen van de toezichthouder. Hij kan hiertoe contact opnemen met Agentschap Inspectie RWO, t.a.v. de toezichthouder, Koning Albert II-laan 19 bus 22, 1210 Brussel.



Artikel 30 
Voor de hierna vermelde beslissingen van de verhuurder kan de kandidaat-huurder die zich benadeeld acht door die beslissing, met een aangetekende en gemotiveerde brief een beoordeling vragen van de toezichthouder : 
1° de beslissing om een woning toe te wijzen aan een andere kandidaat-huurder; 
2° de beslissing om geen afwijking toe te staan, als vermeld in artikel 3, § 1, vierde lid, of een versnelde toewijzing als vermeld in artikel 24; 
3° de beslissing om de kandidaat-huurder te schrappen uit het register; 
4° de beslissing om de toewijzing van een woning aan de kandidaat-huurder te weigeren; 
5° de beslissing om een persoon die zich wil inschrijven, niet in te schrijven of een persoon die wil toetreden tot de huurovereenkomst, niet te laten toetreden; 
6° de beslissing om de voorkeur van de kandidaat-huurder, vermeld in artikel 10, tweede lid, te weigeren. 

Betrokkene moet de beoordeling van de toezichthouder vragen binnen dertig dagen na de melding van de beslissing, behalve in het geval vermeld in het eerste lid, 1°. In dat geval moet hij de beoordeling binnen een jaar na de datum van de betwiste toewijzing vragen. 

De toezichthouder beoordeelt de gegrondheid en bezorgt zijn beoordeling aan de verhuurder en aan de betrokkene binnen dertig dagen vanaf de datum van afgifte op de post van de aangetekende brief van betrokkene. De verhuurder betekent zijn nieuwe gemotiveerde beslissing aan de betrokkene binnen dertig dagen na ontvangst van de beoordeling van de toezichthouder, en bezorgt op diezelfde datum een afschrift aan de toezichthouder. 

Als de verhuurder vaststelt dat in het geval, vermeld in het eerste lid, 1°, de toewijzing aan de betrokkene had moeten gebeuren of dat in het geval, vermeld in het eerste lid, 4°, dat de betrokkene ten onrechte werd geweigerd, of als er binnen dertig dagen na ontvangst van de beoordeling van de toezichthouder geen beslissing wordt betekend, krijgt de kandidaat-huurder de voorrang, vermeld in artikel 19, eerste lid, 1°bis 

Als er binnen dertig dagen na ontvangst van de beoordeling van de toezichthouder geen beslissing wordt betekend, wordt : 
1° in het geval, vermeld in het eerste lid, 2°, de afwijking vermeld in artikel 3, § 1, vierde lid, of de versnelde toewijzing, vermeld in artikel 24, toegestaan; 
2° in het geval, vermeld in het eerste lid, 3°, de schrapping ongedaan gemaakt; 
3° in het geval, vermeld in het eerste lid, 5°, de persoon ingeschreven of toegelaten tot toetreding tot de huurovereenkomst; 
4° in het geval, vermeld in het eerste lid, 6°, de voorkeur van de kandidaat-huurder aangenomen. 

De beslissingen, vermeld in het eerste lid, 2°, 3°, 4°, 5° en 6°, vermelden de verhaalsmogelijkheid, de vorm waarin het verhaal moet gebeuren en de termijn waarin het verhaal moet worden uitgeoefend. 

Bij gebreke aan een formele beslissing als vermeld in het eerste lid, 2° of 5°, binnen een termijn van twee maanden na het verzoek tot afwijking, versnelde toewijzing, inschrijving of toetreding, kan de kandidaat-huurder met een aangetekende en gemotiveerde brief rechtstreeks een beoordeling vragen van de toezichthouder. De bepalingen van het derde en vijfde lid zijn daarop van toepassing.

F.	De sociale vermenging

In de mate van het mogelijke en rekening houdende met de reglementaire bepalingen wat betreft de toewijzing, streeft de sociale huisvestingsmaatschappij naar een evenwicht in de sociale vermenging van de verschillende huurdersgroepen.

G.	Versterking en ondersteuning van sociale netwerken

De vennootschap is steeds bereid haar medewerking te verlenen aan de organisatie en uitbouw van sociale netwerken die bijdragen tot de verwezenlijking van de door onze vennootschap gestelde doeleinden.
Op professioneel niveau bestaat er een overleg in het kader van het Lokaal Sociaal Beleidsplan. Verder wordt onze vennootschap vertegenwoordigd in de Gemeentelijke Preventieraad en is er ook gemeenschappelijk overleg met de gemeente, politie en OCMW over zowel technische als samenlevingsaspecten.
Sinds midden 2000 zijn wijkraden actief in onze gemeente. Het is de bedoeling dat huurders van de sociale huisvestingsmaatschappij ook in de wijkraden van de wijken waar zich sociale woningen bevinden, vertegenwoordigd zijn. 

Verder worden ook initiatieven die vanuit vrijwilligerswerk opgezet worden positief benaderd en wordt zoveel mogelijk samengewerkt om het sociaal netwerk te verstevigen.



H.	Informatie en structurele inbedding van de bewonersparticipatie in de werking
 	van de sociale huisvestingsmaatschappij

De sociale huisvestingsmaatschappij streeft een maximale informatie en participatie van haar bewoners na. Zowel op het vlak van onderhoud, verbetering- en renovatiewerken, op niveau van wooncomplexen en/of wijken als op het vlak van de algemene leefbaarheid in de wijken en op het vlak van het algemeen beleid van de maatschappij. 
In huuraangelegenheden worden alle bewoners schriftelijk gedetailleerd ingelicht en bij twijfel worden zij verzocht zich aan te melden in de kantoren van de vennootschap, waar zij een individuele uitleg ontvangen.
Werken
In het kader van een omvangrijke of ingrijpende renovatie en voor de opmaak van het dossier worden alle betrokken bewoners ingelicht van de inzichten van de vennootschap. Ze krijgen de kans om hun opmerkingen te formuleren en hebben hun zeg in de analyse van de problemen. Voorts zullen zij gehoord worden op het vlak van de gevolgen van de ingrepen gedurende de werken en welke maatregelen er dienen getroffen te worden gedurende de tijd van de werken. Bij de aanvang ervan worden zij opnieuw schriftelijk geïnformeerd.

I.	Klachtenprocedure

1. Definitie van het begrip ‘klacht’

Een klacht is een manifeste uiting (zowel mondeling, schriftelijk als elektronisch) waarbij een    ontevreden klant (kandidaat-huurder, huurder, ex-huurder, derde,…) bij Goed Wonen.Rupelstreek klaagt over een door Goed Wonen.Rupelstreek (al dan niet) verrichte handeling of prestatie. 

Klachten moeten betrekking hebben op :
- een concrete handelwijze van Goed Wonen.Rupelstreek in een bepaalde aangelegenheid,
- of de concrete toepassing van een bestaande regelgeving.

De klachtenprocedure is niet van toepassing op :
- algemene klachten over regelgeving,
- algemene klachten over het (al dan niet) gevoerde beleid,
- klachten over beleidsvoornemens of verklaringen.

Klachten van werknemers van Goed Wonen.Rupelstreek over de eigen werksituatie, de arbeidsbetrekkingen, vallen niet onder het toepassingsgebied van het Klachtendecreet.

Een klacht moet goed onderscheiden worden van een melding en van een vraag om informatie. In geval van een melding, signaleert de klant een bepaalde tekortkoming in het functioneren van de huisvestingsmaatschappij.
Bijvoorbeeld : een eerste melding van een defect aan de verlichting, van foutieve gegevens in een publicatie of op een website, van de verkeerde spelling van een naam, enz… Hiervoor heeft onze maatschappij het geïnformatiseerd meldsysteem Planon en voor leefbaarheidmeldingen wordt een eigen geïnformatiseerd systeem (in Excel) gebruikt.
In geval van een vraag om informatie, dient de klant op een snelle en correcte wijze te worden ingelicht en/of doorverwezen.
Het spreekt vanzelf dat het niet correct inspelen op meldingen of vragen om informatie wel aanleiding kunnen geven tot het formuleren van een klacht door onze klanten. Bijvoorbeeld : wanneer ondanks
herhaalde meldingen het defect aan de verlichting niet hersteld wordt, foutieve gegevens of een foutieve spelling niet gecorrigeerd worden, enzovoort.
Klachten over de handelingen en de werking van Goed Wonen.Rupelstreek kunnen niet alleen geformuleerd worden wanneer het handelingen betreft van personeel. Klachten kunnen ook betrekking hebben op personen die werken voor derden en die, in opdracht van Goed Wonen.Rupelstreek, onder de vorm van een contract diensten voor Goed Wonen.Rupelstreek verrichten of bepaalde werkzaamheden uitvoeren (bijvoorbeeld schoonmaak, aannemers,…).

Klachten dienen, net als meldingen en vragen om informatie, beschouwd te worden als een positief signaal vanwege onze klanten, als een bron van concrete en bruikbare informatie over de kwaliteit van de uitvoeringspraktijk van onze huisvestingsmaatschappij. Tekortkomingen in ons
functioneren kunnen erdoor aan het licht worden gebracht. Klachten vormen dan ook een waardevol instrument van feedback vanwege onze klanten en kunnen als instrument worden gebruikt voor
kwaliteitsverbetering.




1. Het kader waarin klachten worden behandeld

Binnen onze maatschappij wordt een klachtencoördinator aangesteld (de coördinator leefbaarheid). Deze persoon fungeert niet per definitie als klachtenbehandelaar, al kan dit wel het geval zijn. 
Vanuit een positieve klantgerichte ingesteldheid fungeert elk personeelslid als aanspreekpunt voor onze klanten om zijn/haar klacht te formuleren.

Binnen onze maatschappij worden het hoofd technische dienst voor technische klachten, het hoofd huuradministratie voor klachten betreffende (ver)huren, de coördinator leefbaarheid voor klachten rond leefbaarheid en de directeur voor klachten betreffende alle andere werkgebieden aangeduid als klachtenbehandelaar. Deze personen staan in voor de concrete behandeling van de klacht binnen de door het Klachtendecreet en de rondzendbrief uitgezette krijtlijnen. Zij werken samen met de klachtencoördinator ook als er klachten zijn die meer dan één aspect van onze huisvestingsmaatschappij betreffen.





	


1. Registratie van klachten

Elke klacht wordt opgenomen  in het geïnformatiseerde registratiesysteem (Socio Pack module klachtenbeheer) door de klachtencoördinator.

Volgende gegevens worden aangeduid:

- de datum van ontvangst van de klacht
- ontvanger van de klacht
- de persoonsgegevens van de indiener van de klacht
- de drager van de klacht (brief, fax, e-mail, telefoon)
- via wie werd de klacht ontvangen (rechtstreeks van de klant of via andere wegen)
- een omschrijving of samenvatting van de klacht
- de verzendingsdatum van de ontvangstmelding
- het resultaat van de klachtenbehandeling:
 - ontvankelijk
		 ongegrond
		 opgelost
		 niet opgelost
 - onontvankelijk
- reden van eventuele onontvankelijkheid  
- klachtenbehandelaar 
- beoordeling van de klacht via de ombudsnormen
- de datum waarop de klacht afgehandeld is
- de datum van mededeling van de beslissing
- ondernomen of te nemen maatregelen 

Het ogenblik waarop Goed Wonen.Rupelstreek in het bezit gesteld wordt van een klacht, geldt als  het ogenblik waarop een klacht geregistreerd moet worden en dus als aanvangspunt voor de
termijn van 45 kalenderdagen, waarbinnen een klacht moet worden afgehandeld. De termijn begint te lopen de dag na registratie van de klacht. De ontvangstdatum wordt vermeld bij de ontvangstbevestiging. Elk personeelslid dat al dan niet verkeerdelijk in het bezit gesteld
wordt van een klacht (ook mondeling), heeft de plicht om deze klacht onmiddellijk te bezorgen aan de klachtencoördinator.

1. Ontvankelijkheid van een klacht.

De klachtencoördinator  oordeelt zo mogelijk onmiddellijk of desgevallend na een nader onderzoek, of de mondelinge of schriftelijke vraag van de klant daadwerkelijk neerkomt op een klacht, zoals hierboven gedefinieerd, dan wel of het gaat om een melding of een vraag om informatie. 

Vervolgens onderzoekt de klachtencoördinator de ontvankelijkheid van een klacht.
Een klacht wordt verplicht behandeld indien:
- de identiteit en het adres van de klager bekend zijn; anonieme klachten worden niet beantwoord
- de klacht een omschrijving van de feiten bevat waartegen ze gericht is (artikel 5 van het Klachtendecreet).
Indien een klacht niet wordt behandeld, wordt de klager daarvan schriftelijk op de hoogte gebracht. De weigering om een klacht te behandelen, wordt gemotiveerd. 
De verplichting tot behandelen van een klacht vervalt, indien aan een klacht tegemoet gekomen wordt tot tevredenheid van de kant (artikel 6 van het Klachtendecreet).




Een aantal criteria van niet ontvankelijkheid zijn:
1. wanneer het geen klacht betreft maar een melding, een vraag,…)
1. wanneer een klacht al eerder werd ingediend
1. wanneer een klacht betrekking heeft op iets van meer dan een jaar voordien
1. wanneer nog niet alle beroepsprocedures zijn aangewend
1. wanneer een jurisdictioneel beroep aanhangig is
1. wanneer een klacht kennelijk ongegrond is
1. wanneer het om een anonieme klacht gaat
1. wanneer een klacht over beleid of regelgeving gaat 
1. wanneer een klacht niet Goed Wonen.Rupelstreek betreft

1. Onverenigbaarheden bij klachtenbehandeling

Een inkomende klacht wordt nooit behandeld door een persoon die bij de feiten waarop de klacht betrekking heeft, betrokken is geweest (artikel 8 van het Klachtendecreet). Zij wordt eveneens nooit behandeld door de persoon die de schriftelijke correspondentie die aanleiding heeft gegeven tot de klacht, heeft ondertekend. Op die manier wordt voorkomen dat de klant geconfronteerd wordt met eenzelfde persoon, enerzijds in de hoedanigheid van ondertekenaar van de correspondentie waarop de klacht betrekking heeft, anderzijds in de hoedanigheid van klachtenbehandelaar/klachtencoördinator.
Wanneer de klachtenbehandelaar de klacht niet kan behandelen om de hierboven vermelde redenen, dan wordt de klacht behandeld door een ander personeelslid dat zich niet in een situatie van onverenigbaarheid bevindt.

De klachtenbehandelaar is verplicht het beroepsgeheim te respecteren en een strikte neutraliteit in acht te nemen. Aan de klachtenbehandelaar kunnen geen instructies worden gegeven over de
wijze waarop de klacht inhoudelijk behandeld wordt (artikel 8 van het Klachtendecreet).
Het personeelslid op wie de klacht eventueel betrekking heeft, de dossierbehandelaar en de ondertekenaar van de briefwisseling, kunnen gedurende de behandeling van de klacht bij het onderzoek worden betrokken.


1. De klachtbehandeling

Bij het beoordelen van klachten worden volgende ombudsnormen gehanteerd

1. Overeenstemming met het recht
1. Afdoende motivering
1. Gelijkheid en onpartijdigheid
1. Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen
1. Redelijkheid en evenredigheid
1. [bookmark: Zorgvuldigheidsnormen]Correcte bejegening
1. Actieve dienstverlening
1. Deugdelijke correspondentie
1. Vlotte bereikbaarheid
1. Doeltreffende algemene informatieverstrekking
1. Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid
1. Zorgvuldige interne klachtenbehandeling
1. Redelijke behandeltermijn
1. Efficiënte coördinatie
1. Respect voor de persoonlijke levenssfeer


De klachten worden afgehandeld binnen 45 kalenderdagen na ontvangst van de klacht (artikel 10 van het Klachtendecreet). 
De klachtenbehandelaar voert in alle onafhankelijkheid zijn/haar onderzoek uit. Wanneer hij/zij van oordeel is dat de klant een getroffen beslissing terecht aanvecht, kan hij/zij niet in de plaats treden van de persoon die de aangeklaagde beslissing heeft genomen en deze beslissing zelf wijzigen. De afhandeling van een klacht en de eventuele herziening van een beslissing zijn immers twee
afzonderlijke handelingen. 
De klager wordt schriftelijk in kennis gesteld van de bevindingen van het onderzoek naar de klacht in een motiverende brief. Wanneer een klacht betrekking heeft op een handelwijze van een bepaalde persoon of dienst, wordt  een afschrift van de  bevindingen aan de aangeklaagde persoon of dienst bezorgd


De klachtencoördinator bevestigt de ontvangst van de klacht schriftelijk binnen 10 kalenderdagen na ontvangst ervan (artikel 7 van het Klachtendecreet). 
Bij de ontvangstbevestiging wordt tegelijkertijd informatie verstrekt over de verdere klachtprocedure. Zo dient er bijvoorbeeld aangegeven te worden wie verantwoordelijk is voor de behandeling van de klacht. 

Het is tevens aangewezen dat bij de ontvangstbevestiging de datum van ontvangst van de klacht 
uitdrukkelijk wordt vermeld.

In alle communicatie met onze klanten dient onze maatschappij verder de algemene benaderingswijze van de klachtenbehandeling bij de Vlaamse overheid duidelijk te maken. 
De klant moet waar nodig gewezen worden op de mogelijkheid om klacht in te dienen over de wijze waarop men behandeld is en naar de mogelijkheid om tegen het resultaat van die klachtbehandeling beroep in te stellen bij de Vlaamse Ombudsdienst.

Volgende standaardformulering wordt hiervoor aangewend: 

“Wanneer u niet tevreden bent met de wijze waarop u in dit dossier werd behandeld, kunt u hiertegen schriftelijk of mondeling klacht indienen bij de Vlaamse Ombudsdienst (  gratis telefoonnummer 080024050, adres: Vlaamse Ombudsdienst, Leuvenseweg 86, 1000 Brussel, 
e-mail : Klachten@VlaamseOmbudsdienst.be)


1. Rapportering van klachten

De klachtencoördinator rapporteert maandelijks het aantal klachten via de ‘kerncijfers’ en rapporteert ook in het managementteam over de klachtenbehandeling en eventuele voorstellen van verbetering. Jaarlijks wordt ook gerapporteerd aan de Vlaamse Ombudsdienst en RWO.  












1. Schema klachtenprocedure
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J.	Bijzondere aandacht voor de meest behoeftige gezinnen en alleenstaanden

Uit de cijfers van de gemiddelde reële huur blijkt de grote aandacht van onze vennootschap voor de meest behoeftige gezinnen en alleenstaanden. We leren onder meer dat 50% van onze huurders een inkomen van minder dan 14.000 euro heeft en dat deze groep ook tekent voor 70 % van de nieuwe huurders.

Alleenstaanden vormen 50% van de huurderpopulatie.

Door een constructieve samenwerking met het OCMW van Boom en Rumst wordt de nodige aandacht besteed aan behoeftige personen. Buiten de voorgeschreven samenwerking (betalen van OCMW van huurwaarborg voor personen die niet over de financiële middelen beschikken en bemiddeling van OCMW bij opzeg van huurders van wie het inkomen minder dan 16.200 euro - basisbedrag 2008; jaarlijks te indexeren - bedraagt), wordt gestreefd naar een structurele samenwerking met het OCMW van Boom en Rumst.

Dit intern huurreglement ligt ter inzage voor elke belangstellende elke vrijdag tussen 10 en 11 uur in ons kantoor, Uitbreidingsstraat 39 te Boom.


 Dit intern huurreglement (inbegrepen de bijlage 1 – lijst van het patrimonium per type woning)
 werd goedgekeurd door de Raad van Bestuur van GoedWonen.Rupelstreek cvba in zitting van
 23 juni 2010 en vervangt al de voorgaande. 

					


Walter Van den heuvel
Coördinator leefbaarheid
15/06/2010


























BIJLAGE 1 – LIJST PATRIMONIUM PER TYPE WONING
	BOOM
	 
	
	RUMST (TERHAGEN)
GROEP               STRAAT
	 
 

	GROEP
	STRAAT
	 
	
	
	

	Studio
	 
	 
	
	Studio
	 
	 

	32
	Velodroomstraat
	 
	
	34
	Putstraat - Nieuwstraat
	 

	33
	Vrijheidstraat
	 
	
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	
	Appartement 1 slaapkamer
	 

	Appartement 1 slaapkamer
	 
	
	10
	Populierenlaan - Uitbreidingstraat
	 

	14
	Kunstlaan
	 
	
	34
	Nieuwstraat
	 

	15
	Vlierlaan
	 
	
	 
	 
	 

	16
	Uitbreidingsstraat (LB6-7)
	 
	
	Appartement 2 slaapkamers
	 

	22
	Kruiskenslei (LB2)
	 
	
	10
	Populierenlaan - Uitbreidingstraat
	 

	32
	Velodroomstraat
	 
	
	34
	Putstraat
	 

	33
	Vrijheidstraat
	 
	
	 
	 
	 

	35-36
	Noeveren
	 
	
	Appartement 3 slaapkamers
	 

	 
	 
	 
	
	10
	Populierenlaan - Uitbreidingstraat
	 

	Appartement 2 slaapkamers
	 
	
	 
	 
	 

	14
	Kunstlaan
	 
	
	Eengezinswoningen 2 slaapkamers
	 

	15
	Vlierlaan
	 
	
	12
	Uitbreiding-, Overwinning-, 1Meistraat
	 

	16
	Uitbreidingsstraat (LB6-7)
	 
	
	 
	 
	 

	18
	Kruiskenslei (LB4)
	 
	
	Eengezinswoningen 3 slaapkamers
	 

	27
	Advokaatstraat
	 
	
	12
	Uitbreiding-, Overwinning-, 1Meistraat
	 

	32
	Velodroomstraat
	 
	
	28
	Populierenlaan - Uitbreidingstraat
	 

	33
	Vrijheidstraaat
	 
	
	 
	 
	 

	35
	Noeveren
	 
	
	Eengezinswoningen 4 slaapkamers
	 

	 
	 
	 
	
	12
	Uitbreiding-, Overwinning-, 1Meistraat
	 

	Appartement 3 slaapkamers
	 
	
	
	
	

	15
	Vlierlaan
	 
	
	
	
	

	16
	Uitbreidingsstraat (LB6-7
	 
	
	
	
	

	18
	Kruiskenslei (LB4)
	 
	
	
	
	

	22
	Kruiskenslei (LB2)
	 
	
	
	
	

	27
	Advokaatstraat
	 
	
	
	
	

	33
	Vrijheidstraat
	 
	
	
	
	

	 
	 
	 
	
	
	
	

	Eengezinswoningen 3 slaapkamers
	 
	
	
	
	

	11
	Elzen-, Linden-, Berkenstraat
	 
	
	
	
	

	13
	Noeverselaan/Kruiskenslei
	 
	
	
	
	

	25
	Kruiskenslei 68
	 
	
	
	
	

	26
	Vlierlaan
	 
	
	
	
	

	29
	Vrijheidshoek
	 
	
	
	
	

	31
	Hoek
	 
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	

	
	
	
	
	
	

	Alleenstaande : enkel studio en appartement met 1 slaapkamer
	
	
	

	Koppel zonder kinderen : appartement met 1 of 2 slaapkamers
	
	
	

	Alleenstaande of koppel met 1 kind : appartement of woning met 2 slaapkamers
	

	Alleenstaande of koppel met 2 kinderen : appartement of woning met 2 of 3 slaapkamers
	

	Alleenstaande of koppel met 3 of 4 kinderen : appartement of woning met 3 of 4 slaapkamers
	

	Alleenstaande of koppel met 5 of 6 kinderen :  woning met 4 slaapkamers
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