Prezydent Miasta Jeleniej Géry
Jerzy tuzniak

Jelenia Géra, 3 stycznia 2020 r.
PA.0003.36.2019

Pan
Hubert Papaj ‘ = ;
Radny Rady Miejskiej Jeleniej Gory e, - | L

Seomnoouy “awlfe Kooy

W odpowiedzi fa- nska interpelacje z dnia 20 grudﬁla 2019 roku, zgodnie z kolejnoscig
zadanych pytan, informuje co nastepuje:

1. W Urzedzie Miasta Jelenia Goéra nie zarejestrowano skarg ze strony mieszkancéw oraz
podmiotéw gospodarczych na dziatalno$¢ MPGK Sp. z 0.0. w Jeleniej Gorze, w latach
2017, 2018, 2019.

2. Pracownicy Urzedu Miasta Jelenia Géra we wskazanym okresie przeprowadzili jedng
kontrole w Miejskim Przedsiebiorstwie Gospodarki Komunalnej Sp. z 0.0. w Jeleniej
Gérze, w grudniu 2017 roku. Tematem kontroli byla analiza kosztow posrednich ze
szczegblnym uwzglednieniem kosztéw ogdélnych i zarzadu oraz ich udziat
w rekompensacie wyptaconej za 2016 rok w ramach Umowy wykonawczej z dnia 30
kwietnia 2015 roku. Kontrole w terenie wykonywane byly przez pracownikéw Urzedu
Miasta Jelenia Géra w poszczegédlnych latach, nastepujaca ilos¢ razy:

a) 2017 r. - 335 kontroli,

b) 2018 r. - 90 kontroli,

c) 2019 r. - 567 kontroli.
Kontrole w terenie obejmowaty swoim zakresem:

e weryfikacje realizacji ustugi wykonywanej przez MPGK Sp. z 0.0., polegajacej na
utrzymaniu nalezytego porzadku przy gniazdach ogélnodostepnych,

o weryfikacje zaopatrzenia przez MPGK Sp. z 0.0. pojemnikéw w worki, zgodnie
z wymogami okreslonymi w Szczegbtowym Opisie Przedmiotu Zamdwienia,

o weryfikacje realizacji ustugi wykonywanej przez MPGK Sp. z 0.0., polegajacej na
odbiorze odpadéw wielkogabarytowych,

e sprawdzenie wyposazenia i stanu sanitarnego pojemnikéw na odpady,

e kontrole wykonanych przez MPGK Sp. z o.0. reklamacji,

o weryfikacje realizacji ustugi mycia i dezynfekcji pojemnikéw na odpady zmieszane,
wykonywanej przez MPGK Sp. z 0.0.,

e weryfikacje realizacji ustugi odbioru odpadéw segregowanych wykonywanej przez
MPGK Sp. z 0.0.,

e weryfikacje przestrzegania przez wiasciciela nieruchomosci obowigzkéw
i wymagan wynikajacych z ustawy o utrzymaniu czystosci i porzagdku w gminach oraz
Regulaminu utrzymania czystosci i porzadku na terenie Jeleniej Gory w zakresie
gospodarowania odpadami komunalnymi. :

3. W roku 2017 nie natozono na MPGK Sp. z 0.0. kar. Naliczane w roku 2018 oraz w roku
2019 kary ustalone byty zgodnie z ponizszym schematem:
1. planowane kary za miniony miesiac naktadane byly do 5 dnia miesigca

nastepnego,
2. MPGK Sp. z 0.0. miata 7 dni na ustosunkowanie sie do natozonych kar i napisanie
odwotania/odpowiedzi/wyjasnien  dotyczacych zasadnosci i prawidlowosci

naliczania kar,

3. pracownicy Urzedu Miasta analizowali wyjasnienia MPGK Sp. z 0.0., uznawali je za
zasadne i odstepowali od wymierzania kar badZ nie uznawali wyjasnien i naliczali
kare (kara rzeczywista),
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4. informowano MPGK Sp. z 0.0. o ostatecznej kwocie naliczonych kar, poprzez
wystawienie noty ksiegowej..

Ponizsza tabela przedstawia planowane i rzeczywiste kary w zestawieniu
z nieprawidtowosciami w latach 2018 i 2019.
Rok Rodzaj nieprawidiowoéci (zgodnie z § 14 Umowy | Planowana kara Rzeczywista kara
nr IZP-Z.272.2.2018, z dnia 31 stycznia 2018 r.)
2018 - zwtoka w wykonaniu odbioru odpadéw komunalnych, 110 370,00 zt 200,00 zt

- niezrealizowanie w wyznaczonym terminie
reklamacji lub zgtoszenia,

- powtarzajgce sie 3 kolejne uzasadnione reklamacje z
jednego punktu,

- brak informacji o realizacji zgtoszenia, reklamacji
wykonanego zadania,

- niezarejestrowanie w systemie GPS przejazdu
zgodnie z harmonogramem.

2019 - zwloka w wykonaniu odbioru odpadéw komunalnych, 37 660,00 zt 4 260,00 zt
- niezrealizowanie w wyznaczonym terminie
reklamacji lub zgtoszenia, -~

- niewykonanie mycia pojemnikéw zgodnie z
harmonogramem na odpady zmieszane i
segregowane,

- niezarejestrowanie w systemie GPS przejazdu
zgodnie z harmonogramem.

Réznica pomiedzy kwotami kar planowanych i kar rzeczywistych wynika z uznania przez
Stuzby Prezydenta Miasta (Wydziat Gospodarki Komunalnej, Referat Gospodarki
Odpadami) wyjasniet MPGK Sp. z 0.0., a tym samym odstapienia od naliczania kar.

4. Zgodnie z § 27 Umowy nr IZP-Z.272.2.2018, z dnia 31 stycznia 2018 r.,
dot. prowadzenia PSZOK, usuwania odpadéw komunalnych z miejsc nieprzeznaczonych
do ich sktadowania i magazynowania oraz odbioru i zagospodarowanie odpadéw
komunalnych z Jeleniej Géry z nieruchomosci zamieszkatych i tzw. mieszanych,
MPGK Sp. z 0.0. bada stopienn satysfakcji klientéw oraz analizuje zabrane dane
co najmniej raz w roku. Pierwsze sprawozdanie za okres 2018 r. zostalo zataczone.
Kolejne (drugie) za rok 2019 jest w trakcie opracowania. Ostateczne wyniki
z przeprowadzonego badania oraz analizy danych beda znane z poczatkiem lutego
2020 r. Funkcjonujgca w latach poprzednich Umowa nr IZP-Z.272.04.2015 z dnia
10 lipca 2015 r. nie zawierata zapiséw dotyczacych omawianego zagadnienia.

5. We wskazanym w interpelacji okresie, do MPGK Sp. z 0.0. w Jeleniej G4rze, wniesiono
nastepujaca liczbe skarg:

a) w roku 2017 wptyneta 1 niezasadna skarga,

b) w roku 2018 wplyneto 14 skarg, w tym 4 zasadne,

c) w roku 2019 wplyneto 12 skarg, w tym 3 zasadne.

Sprawe prowadzi:
Roksana Dziki
tel. 75 75 49 858
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1. Kkopia sprawozdania satysfakcji klientéw za okres trwania umowy od 01.02.2018 r. do 31 12. 2018 r.

1

Otrzymuja:
1. Pan Hubert Papaj Radny Rady Miejskiej Jeleniej Gory,
2. Pan Wojciech Chadzy Przewodniczacy Rady Miejskiej Jeleniej Gory,
3. Biuro Rady Miejskiej,
4, a/a
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SPRAWOZDANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW
Analiza wynikéw ankiety,
badajacej poziom zadowolenia oraz potrzeby klientéw,
za okres trwania umowy od 01.02.2018 r. do 31.12.2018 r.
przeprowadzonej od 01.11.2018r. do 31.01.2019r.

W tym czasie ankiete udostepniona w Punkcie Obstugi PSZOK, wypehito 53 respondentow.
Raport sklada sie 2z pieciu czesci analogicznych  do  ukladu  ankiet oraz

z podsumowania. Kazda czeié zostala podzielona wedhig kolejnosci pytan zawartych

w ankietach.

Analiza odpowiedzi, <

1. Pytanie pierwsze dotyczyto oceny poziomu ustug komunalnych w zakresie odbioru®
odpadéw komunalnych przez Spétke MPGK sp. z 0.0. w |eleniej Gorze. Qdpowiedzi
mozina bylo udzielaé w 4 stopniowej skali, respondenci na to pytanie wystawili

nastepujace oceny:
* BARDZO DOBRZE zadeklarowato 35 oséb;
©  DOBRZE zadekiarowato 9 oséb;
ZADOWALAJACO zadeklarowato 2 osoby:

NIEZADOWALAJACO zaden z respondentéw nie wystawi tej oceny.

Wykres 1. Ocena poziomu ustug komunalnych -~ procentowy udzial poszczegodlnych

odpowiedzi.

Ocena Poziomu Ushug Komunalnych w zakresie
odbioru edpadéw komunalnych,
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2. Pytanie drugie dotyczylto oceny poziomu obstugi Swiadczonej w Punkcie Selektywnego
Zbierania Odpadow Komunalnych przez Spéotke MPGK. Wickszos$¢ respondentow
zadeklarowata obstuge na bardzo dobrym poziomie. Rozklad ocen respondentéw wg

poziomu obshugi:
*  BARDZO DOBRY: 35 osob
* DOBRY: 9 o0séb
+  ZADOWALAJACY: 2 osoby
+  NIEZADOWALAJACY: O

Wykres 2. Ocena poziomu obstugi klienta - procentowy udziat poszczegbinych odpowiedzi.

Ocena poziomu obstugi klienta w PSZOK.
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3. Pytanie trzecie dotyczyto oceny procesu realizacji ustug komunalnych w zakresie

odbioru odpadéw komunalnych. Ocenie poddano nastepujace elementy:
Terminowos¢ realizacji ustug;
+ Uprzejmosé pracownikéw;,
+  Che¢ do udzielenia pomocy;

Dostepnosc do informacji o ustudze.

Analizujgc uzyskane wyniki wyciggnieto zsumowano oceny z powyzszych czierech
elementéw skladowych procesu realizacji ushig. Z posrdéd badanych oséb 34
respondentéw wystawito ocenge BARDZO DOBRA, 10 respondentéw wystawito ocene
DOBRA,

4. Pytanie czwarte odnosito si¢ do zghaszania reklamacji odnosnie jakosci wykonania ustugi
(badz jej catkowitego niewykonania}. Respondenci byli pytani czy zglaszali reklamacje

5 respondentow odpowiedziato twierdzgca.




5. W pytaniu pigtym poproszono respondentow o napisaniu propozycji zmian, kidre
moglyby wplynaé na polepszenie jakesci ustug swiadczonych pizez spétke MPGK.
Na to pytanie otwarte udzielono 23 odpowiedzi. Byly to postulaty dotyczace zwiekszenia
czestotliwosci odbiory odpaddéw standardowych oraz odpadéw BIiO w sezonie, a takze

zwiekszenia limitu na odbiéy odpadéw typu gruz budowalny.

PODSUMOWANIE:

Na podstawie wynikéw ankiety mozna stwierdzi¢, ze biorgc pod uwage jakos¢ swiadczonych
ustug, 70% ankietowanych respondentéw wskazato ocene bardzo dobrg bad?Z dobra.
Zadowolenie klienta ksztattuje sie na poziomie bardzo dobrym i dobrym.

Ankietowani wskazuja réwniez na potrzebe zwiekszenia czestotliwo$ci odbioru odpadéw oraz

zwiekszenia limitu na odbiér odpadow typu gruz budowalny.
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