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PROJECTFICHE: HINDERKLACHTENPROJECT
1. THEMA - DOELGROEP
· Thema SWO: hinder (basis- en onderscheidingsniveau)

· Doelgroep: inwoners, bedrijven, gemeente 

2. INHOUD
Wat wordt verstaan onder 'milieuklacht' in het kader van de samenwerkingsovereenkomst?

Alle meldingen bij de milieudienst van klachten die het gevolg zijn van een probleem van geluidshinder, geurhinder, lichthinder, stof- of roethinder, al dan niet gerelateerd aan een vergunningsplichtige inrichting of activiteit worden geregistreerd via MKROS. Milieuklachten waarbij een vermoeden bestaat dat de menselijke gezondheid kan worden aangetast (b.v. aantasting van de luchtkwaliteit door het gebruik van bestrijdingsmiddelen, door asbestvezels, fijn stof, smog, aantasting van bodem en water door uitloging zware metalen, sluikstorten van gevaarlijk afval) worden eveneens geregistreerd in MKROS. 

De registratie van milieuklachten die te maken hebben met bodemverontreiniging (door o.a. achtergelaten afvalstoffen), waterverontreiniging of overige milieuklachten waarbij geen vermoeden bestaat dat de gezondheid van de mens kan worden aangetast, is facultatief in het kader van de samenwerkingsovereenkomst. 

Een melding kan gebeuren door een burger (anonieme klachten worden evenwel NIET geregistreerd in MKROS), politie, Milieu-inspectie, overheidsdienst, milieubeweging, e.a. Een melding kan per brief, per fax, mondeling, telefonisch of elektronisch per e-mail gebeuren. Het gaat hierbij zowel om milieuklachten veroorzaakt door ingedeelde als niet-ingedeelde inrichtingen of activiteiten.

Digitaal opvolgen van klachten (basisniveau)
De klachten over milieuhinder worden opgevolgd via het milieuklachtenregistratie en –opvolgingssysteem (MKROS).  Voor het noteren van de klacht maakt de gemeente gebruik van het hiervoor opgemaakte registratieformulier.

De stappen die verder worden ondernomen in de loop van de behandeling van een klacht, worden gestructureerd geregistreerd op het opvolgingsformulier (met stappenplan) en systematisch doorgegeven aan Interleuven. 
Vervolgens zorgt de gemeente ervoor dat:

· De klager(s) en vermoedelijke veroorzaker(s) op de hoogte gehouden worden van de ondernomen stappen; 
· Andere belanghebbende diensten in kennis gesteld worden; 
· Klachten voor verdere behandeling naar de bevoegde instantie doorgestuurd worden. 
Doorlichting van hinderklachten (onderscheidingsniveau)
Jaarlijks analyseert Interleuven de opvolging van hinderklachten door middel van de opvolgings- en rapporteringsmodule in MKROS. Deze analyse resulteert in een toelichting over de wijze waarop hinderklachten worden behandeld.  De selectiecriteria (aard, frequentie,… van de klachten) en de wijze (grafiek, tabel,…) waarop deze doorlichting wordt uitgevoerd, is door de gemeente vrij te kiezen.
Opstellen en bijhouden van hinderinventaris (onderscheidingsniveau)
Interleuven stelt een inventaris van alle milieuhinder per gemeente op.  Deze inventaris dekt het volledige grondgebied van de gemeente en bevat:
· Klachten;
· Potentiële hinder: gegevens vanuit de milieuvergunningendatabank, ingediende aanvragen feest/fuif/bal/… (geluidshinder), periodieke hinder (mest uitrijden in vastgelegde periodes),…;
· Feitelijke hinder: kan enkel worden afgeleid uit bevragingen of hinderenquêtes (enkel naar aanleiding van grotere problemen).

Om een overzicht te verkrijgen, kan de hinderbelasting ruimtelijk voorgesteld worden met behulp van een GIS-toepassing op een kaart.
Verder wordt een analyse uitgevoerd op de inventaris. Op basis van het kaartmateriaal, de frequentietabellen en grafieken wordt een overzicht gemaakt van de probleemgebieden binnen de gemeente, of/en welke sectoren of activiteiten voor de meeste wrevel zorgen en wat hiervan de oorzaak is.
Latere fase

Eens de knelpunten bekend zijn, kunnen doelstellingen bepaald worden om aan deze knelpunten te verhelpen. De doelstellingen kunnen, afhankelijk van de knelpunten binnen de gemeente, gericht zijn naar bepaalde hinderbronnen, bedrijfssectoren of naar bepaalde typen van hinder.  Tot slot kan nagegaan worden welke stappen en acties noodzakelijk zijn om de doelstellingen te bereiken.
Deze fase wordt voorlopig niet mee opgenomen in deze projectfiche, omdat de doelstellingen en acties specifiek per gemeente moeten opgesteld worden (locatiegebonden).  In deze fase is de samenwerking tussen verschillende gemeentelijke partners belangrijk (milieuambtenaar, handhavingsambtenaar, politie,…).

Belangrijke opmerkingen/afspraken:
· De gemeente maakt gebruik van de standaardformulieren voor zowel de registratie als de opvolging van de klacht.
· De gemeente geeft voortdurend (maandelijks) feedback over de ondernomen stappen (bij voorkeur via mail), zodat de klacht van dichtbij kan opgevolgd worden ( absolute noodzaak!
· Het contact met de klager, beklaagde en andere diensten gebeurt vanuit de gemeente.

3. PROJECTVERLOOP
· De gemeente noteert de klacht(en) zo volledig mogelijk op het registratieformulier en maakt deze via post, mail of fax over aan Interleuven;
· Interleuven voert de klacht(en) in MKROS in;
· Interleuven maakt het formulier met alle klachtgegevens samen met een brief naar de klager over aan de gemeente;

· De gemeente brengt de klager en de vermoedelijke veroorzaker op de hoogte van de ondernomen stappen + stelt andere belanghebbende diensten in kennis;

· De gemeente bezorgt aan Interleuven een constante feedback (maandelijks) over de ondernomen stappen;

· Interleuven analyseert jaarlijks de opvolging van hinderklachten door middel van de opvolgings- en rapporteringsmodule in MKROS;

· Interleuven stelt een hinderinventaris op, die zowel klachten als potentiële hinder bevat, en stelt deze via een GIS-toepassing voor op een kaart;
· Interleuven analyseert de inventaris op basis van de kaarten, grafieken,…
In een latere fase kunnen de doelstellingen en acties, die gekoppeld zijn aan een probleemgebied, hinderbron,…, besproken en uitgewerkt worden met de gemeente.

4. TIJDSBESTEDING
Projectontwikkeling: 

· opmaak registratieformulier: 2u
· opmaak klachtenformulier met stappenplan: 3u
Gemeentelijke invulling:

· registratie klacht + administratie (brief + overzicht): 1u
· opvolging klacht (afhankelijk van het aantal stappen): 0,5u – 2u
· analyse van de opvolging van de klachten (1 x per jaar): 1,5u – 2u
· opstellen hinderinventaris: 4u
· voorstellen via GIS-toepassing op kaart (afhankelijk van het aantal klachten): 4u
· analyse van de inventaris: 2u
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Tik hier uw onderwerp van uw verslag
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