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W odpowiedzi na Panstwa pismo BRM.156.2025 z dnia 03.12.2025 roku, Zaklad
Gospodarki Mieszkaniowej Sp. z 0.0. w Opocznie przekazuje informacje w zwigzku
z omawianym tematem ,,Ewaluacja jakosci obstugi mieszkancow przez jednostki komunalne-
analiza skarg i wnioskéw zgtaszanych przez mieszkancow”.

Ewaluacja jakosci obstugi mieszkancoéw przez jednostki komunalne opiera si¢ na
systematycznej analizie skarg i wniosk6w, stanowiacej kluczowe narzedzie diagnostyczne dla
dziatalnos$ci spotki.

Proces oceny jakosci $wiadczonych ustug polega na biezacym monitorowaniu liczby zgloszen
oraz ich klasyfikacji wedlug okreslonych kategorii, takich jak nieterminowo$é¢ realizacji
ustug, niska jakos¢ ich wykonania, niewlasciwe zachowanie pracownikéw czy bledy
w naliczaniu optat.

W biezacym roku Zaklad Gospodarki Mieszkaniowej w Opocznie bedzie zwracat szczeg6lng
uwage na dostgpnos¢ cyfrowa, w tym analiz¢ informacji dotyczacych funkcjonowania
platform e-ustug oraz aplikacji stuzacych do zglaszania awarii. Ocena obejmowaé bedzie
rowniez skutecznos$¢ udzielanych odpowiedzi oraz dostepnos¢ infolinii. Istotnym elementem
analizy bedzie takze weryfikacja, czy powtarzajace si¢ skargi mieszkancéw skutkuja
wprowadzaniem zmian W obowigzujacych procedurach jednostki (np. modyfikacja
harmonogramu oczyszczania miasta po serii zgtoszen).

Celem prowadzonych analiz jest identyfikacja obszarow generujgcych najwieksze
niezadowolenie wsréd mieszkancéw oraz podejmowanic dziatan zmierzajacych do
eliminowania zidentyfikowanych probleméw. Dzialania te majg na celu usprawnienie
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wspdlpracy pomigdzy Zaktadem Gospodarki Mieszkaniowej a mieszkaricami, podniesienie
jakosci $wiadczonych ustug oraz ograniczenie powtarzalnosci wystepujacych bledéw.

Reakcja na zgloszenia dotyczace nieprzycietych drzew

Zgtoszenia mieszkancow dotyczace wykonania zabiegéw pielegnacyjnych drzewostanu
miejskiego przyjmowane s drogg pocztowa, mailowa,telefoniczng oraz osobiscie. Otrzymane
zgloszenie jest zapisywane w harmonogramie po wczesniejszej weryfikacji i konsultacji
z pracownikiem Wydzialu Ochrony Srodowiska. W przypadku prac wymagajacych cieé
pielggnacyjnych drzew lub sanitarnego usunigcia drzewostanu, wnioski analizowane sa pod
kontem stanu zdrowotnego roslin oraz bezpieczefistwa uzytkownikéw przestrzeni publiczne;.
Watpliwosci lub opéznienia w realizacji moga wynikaé z niekorzystnych warunkéw
atmosferycznych lub innych przyczyn technicznych. Zgloszenia dotyczace drzew rosnacych
w poblizu infrastruktury energetycznej kierowane sa réwniez do Rejonu Energetycznego
PGE. Kontrola drzewostanu miejskiego przeprowadzona jest regularnie.

W przypadku zgloszenia awarii o§wietlenia ulicznego

Lampy uliczne dziatajg zgodnie z ustalonym harmonogramem, ktéry zalezy od poru roku.
Czas ich wlgczenia i wylgczenia jest sterowany przez zegar astronomiczny zamontowany na
kazdym obwodzie. Lampy s3 zasilane z sieci energetycznej, a awarie moga wynikaé
z probleméw z zasilaniem lub uszkodze mechanicznych. Zgodnie z umowa czas na
usunigcie usterki wynosi 48 godzin od przyjecia zgloszenia. Awarie mozna sktadaé:
telefonicznie pod numerami: 44 755 06 48 lub 44 755 31 51;
za pomocg formularza elektronicznego dostepnego na stronie ZGM;
bezposrednio do pracownika pelnigcego dyzur pod numer: 502 143 905;
za posrednictwem strony BIP.

Zakiad Gospodarki Mieszkaniowej realizuje swoje zadania w zakresie utrzymania

1 eksploatacji o$wietlenia ulicznego przy wykorzystaniu nowoczesnych narzedzi
informatycznych. W tym celu wykorzystywana jest specjalistyczna aplikacja URBAN,
przeznaczona do zarzadzania oraz monitorowania stanu o$wietlenia ulicznego. Obshuga
systemu zajmuje si¢ wyznaczony pracownik Gminy, ktéry na biezgco analizuje
funkcjonowanie infrastruktury —o$wietleniowej oraz reaguje na pojawiajace sie
nieprawidtowosci.
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Dodatkowo pracownicy Zakladu Gospodarki Mieszkaniowej, w szczegdlnosci Dziatu
Technicznego, prowadza codzienny monitoring stanu o$wietlenia ulicznego, umozliwiajgcy
szybkie wykrywanie usterek. Dzigki stalemu podgladowi pracy poszczegdlnych obwodow
oswietleniowych, mozliwe jest podjecie dzialan naprawczych jeszcze przed otrzymaniem
zgtoszenia od mieszkancow, co znaczaco wptywa na poprawe bezpieczenstwa oraz komfortu
uzytkownikéw drég i przestrzeni publicznych.

Informujemy ponadto, ze w ramach prowadzonych dziatan modernizacyjnych dotychczas
zmodernizowano 3537 opraw oswietleniowych, co przyczynia si¢ do zwiekszenia
efektywnosci energetycznej, ograniczenia awaryjnosci oraz poprawy jakosci o$wietlenia na
terenie gminy.

Zgloszenia usterek technicznych w lokalach komunalnych

Zgloszenia najemcoéw dotyczace wusterek technicznych w lokalach komunalnych
przyjmowane sa w Zakladzie Gospodarki Mieszkaniowej oraz Wydziale Gospodarki
Komunalnej i Mieszkaniowej Urzedu Miejskiego, a nastepnie przekazywane do weryfikacji
przez pracownikow Zaktadu Gospodarki Mieszkaniowe;j.

Po dokonaniu oceny zgloszenia ZGM podejmuje odpowiednie dziatania, w szczegolnosci:

* przeprowadza ogledziny w lokalu w celu ustalenia zakresu prac naprawczych;

* zleca wykonanie niezbednych napraw biezacych, takich jak usuwanie awarii instalacji
wodno-kanalizacyjnych, elektrycznych, ogrzewania oraz innych elementéw wyposazenia
technicznego;

» w przypadkach naglych — np. awarii mogacych spowodowa¢ zagrozenie zdrowia, zycia lub
mienia — podejmuje interwencje niezwlocznie;

* dokumentuje wykonane prace oraz monitoruje zgloszenia, ktére wymagaja dtuzszego lub
etapowego dziatania.

Celem podejmowanych dzialan jest zapewnienie prawidlowego funkcjonowania lokali
komunalnych oraz utrzymanie ich w stanie technicznym umozliwiajacym bezpieczne
i zgodne z przeznaczeniem uzytkowanie.

Reakcja na zgloszenia od administrowanych Wspélnot Mieszkaniowych

W ramach administrowanych Wspo6lnot Mieszkaniowych Zaktad Gospodarki
Mieszkaniowej organizuje zebrania, jezeli wymaga tego sytuacja lub gdy Zarzad Wspdlnoty
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zgtasza takg potrzebg, w szczegélnosci w przypadku wystgpienia istotnych probleméw
wymagajacych oméwienia lub podjecia decyzji przez wiascicieli lokali.

Utrzymujemy staly kontakt z przedstawicielami Wsp6lnot w celu biezgcego monitorowania
zglaszanych uwag, potrzeb oraz probleméw natury technicznej lub organizacyjnej.
W przypadku konieczno$ci wykonania prac naprawczych lub interwencyjnych ZGM realizuje
zlecone zadania zgodnie z ustaleniami i zakresem zaakceptowanym przez Zarzad Wspdlnoty.

Celem tych dzialan jest zapewnienie sprawnego funkcjonowania Wspdlnot Mieszkaniowych,
utrzymanie wilasciwego stanu technicznego nieruchomosci oraz efektywna komunikacja
pomiedzy administratorem a wtascicielami lokali.

Zgloszenia usterek technicznych na administrowanych placach zabaw

Zaklad Gospodarki Mieszkaniowej podejmuje niezwtoczne dziatania po otrzymaniu
zgloszenia. W zaleznosci od rodzaju i stopnia zagrozenia:
e usterki zagrazajace bezpieczenstwu sg usuwane w trybie pilnym;
e uszkodzone urzadzenia sg czasowo wylaczane z uzytkowania do momentu naprawy;
e zlecane sg naprawy lub wymiana elementéw do dziatu technicznego ZGM;
e prowadzone sg dodatkowe kontrole po wykonaniu prac.

Na kazdym placu zabaw znajduje si¢ tablica informacyjna z numerem telefonu bezposrednio
do Administratora, pod ktérym mozna zgtasza¢ nieprawidtowosci. Wszystkie zgloszone przez
mieszkancow usterki, jak réwniez kontrole okresowe placow zabaw, sg systematycznie
odnotowywane w ksiegach kontroli placow zabaw. Dokumentacja ta zawiera informacje o
rodzaju wusterki, dacie zgloszenia, podjetych dziataniach oraz terminie usuniecia
nieprawidlowosci. Prowadzenie ksigg kontroli umozliwia biezgcy nadzér nad stanem
technicznym urzadzen.

Skargi i wnioski mieszkancow przyjmujemy w réznych formach, aby zapewnié jak
najwickszg dostepnos¢ i wygode dla interesantow:

e ustnie, podczas osobistych wizyt mieszkancow w Zakladzie Gospodarki
Mieszkaniowej, wszystkie zgloszenia sa wpisywane do prowadzonego zeszytu
zgloszen;

e telefonicznie, poprzez zgloszenia kierowane na numer kontaktowy, kazda sprawa jest
przekazywana do wlasciwego dziatu;
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e e-mailowo, za posrednictwem oficjalnej skrzynki pocztowej, wiadomosci sa
rejestrowane oraz opatrywane potwierdzeniem wplywu.

Kazde zgloszenie niezaleznie od formy jego ztozenia, podlega weryfikacji. Sprawdzamy
zasadnos¢ zglaszanych uwag, analizujemy stan faktyczny oraz podejmujemy dziatania majace
na celu wyjasnienie sprawy. W razie potrzeby kontaktujemy sie z mieszkaficem w celu
pozyskania dodatkowych informacji lub udzielamy odpowiedzi.

Zaktad Gospodarki Mieszkaniowej doktada wszelkich staran, aby proces rozpatrywania skarg
i wnioskéw byl sprawny, rzetelny i transparentny, a wszystkie zgtoszenia byly traktowane z
nalezyta uwagg.

PREZES ZARZADU

Zbigniew Sobizyk
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