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Tegoroczna, 6sma edycja badan pod nazwa ,,Ustugi komunalne w budzetach i
opiniach mieszkancow Krakowa” zostata zrealizowana w drodze przetargu na zlecenie
Krakowskiego Holdingu Komunalnego S.A. przez Instytut Badawczy ARC Rynek i Opinia w
dniach 09.06-05.07.2007.

METODA BADANIA

Badanie prowadzone byto metoda indywidualnych wywiadéw kwestionariuszowych
w domach respondentéw. Objeto nim 1320 losowo wybranych gospodarstw domowych.
Dobdr respondentéw zostal przeprowadzony za pomoca techniki ,orandom walking”
proporcjonalnie do liczby mieszkancéw 18 dzielnic Krakowa. Wywiady przeprowadzono z
dorostymi osobami reprezentujacymi gospodarstwa domowe, majacymi kluczowy wplyw na
decyzje finansowe (dla uproszczenia przyjgto nazywac te osoby gtowami rodzin).

CELE BADANIA

Gtéwnym celem badania byto poznanie opinii mieszkancéw Krakowa na temat jakosci
ustug swiadczonych przez miejskie spotki komunalne.
Dodatkowo badanie miato na celu:

- zbadanie postaw mieszkahcow wobec ewentualnosci podwyzek cen ustlug
swiadczonych przez spéiki, a takze opinii dotyczacych nowych rozwiazan i ustug
proponowanych przez poszczegdlne spotki,

- zbadanie stopnia obciazenia budzetéw gospodarstw domowych mieszkancow
Krakowa wydatkami na wustugi komunalne (dostarczanie zimnej wody
i odprowadzanie S$ciekéw, wywo6z odpadéw komunalnych, komunikacja miejska,
centralne ogrzewanie z sieci miejskiej oraz czynsz w lokalach komunalnych), a takze
symulacj¢ efektow ewentualnych podwyzek cen ustug komunalnych,

- oceng czystosci miasta, utrzymania zieleni.

KRAKOWIANIE 2007

Wsrdéd tegorocznych respondentéw tradycyjnie wigcej jest kobiet niz megzczyzn;
najwigcej os6b w wieku od 25-34 lat oraz os6b z wyksztalceniem Srednim (46,1%). Prawie
2/3 respondentéw tegorocznej edycji pracuje zawodowo; jest to najwigkszy odsetek w
poréwnaniu do lat poprzednich. Bezrobotni to 1% sposréd badanych. Dla ok. % badanych
gléwnym zrédlem utrzymania jest dochéd z pracy i jest to wyzszy wynik niz w latach
poprzednich.

Najwigcej respondentdw pracuje w przedsigbiorstwach prywatnych (50,9%), cho¢
wzrasta liczba os6b zatrudnionych w przedsigbiorstwach panstwowych. Najwigcej tez
mieszka w niskich blokach (2/3), ale nastapit spadek liczby badanych mieszkajacych w
blokach i kamienicach na rzecz doméw wolnostojacych. Cho¢ najwigcej oséb mieszka w
lokalach od 25 do 49 m, to odnotowano znaczacy wzrost oséb mieszkajacych w domach i
mieszkaniach o powierzchni 100-149 m.

Wzrosty dochody krakowian (2688 zt w 2007 a w 2006 byto 2017 zl), wigcej jest
takze gospodarstw domowych o dochodach powyzej 3000, mniej jest tych o dochodach 1000
zt. Najwigcej jest gospodarstw z dochodem na osobg w przedziale: 1000-1499 zi.

Krakowianie coraz lepiej oceniajag swoja sytuacj¢ materialng. Z
tegorocznej edycji badan wynika, iz co trzeci badany ocenil wlasng sytuacje



materialng jako raczej dobra (33,% a w 2006 r. 20,4 %), a co piaty jako
dobra (21,1%a w 2006 r. 11,7%). Bardzo dobrze swoja sytuacje¢ ocenilo
4,5% krakowian a w 2006 r. 0,8%.

OCENA JAKOSCI USEUG KOMUNALNYCH

Ustugi §wiadczone przez miejskie spétki komunalne sa wysoko oceniane. Sposréd
wszystkich dziedzin ustug komunalnych najwyzsze Srednie ocen (skala rosnaca od 1 do 10
pkt.) — podobnie jak we wszystkich poprzednich edycjach badania - uzyskaly dostarczanie
zimnej wody iodprowadzanie $ciekow (Srednia 8,00). Niewiele nizsza $rednia — 7,8
uzyskal wywoz i skladowanie odpadéw. Nieznacznie nizej respondenci ocenili centralne
ogrzewanie z sieci miejskiej i ciepla wode z sieci miejskiej. Nalezy jednak zauwazyc¢, ze
okoto 90% badanych, ktorzy korzystaja z miejskiej sieci cieptowniczej jest zadowolonych z
jakosci ustug MPEC S.A. Odsetek wskazan pozytywnych jest bardzo zblizony do odsetka
wskazan w poprzedniej fali badania, a zarazem jest on najwyzszy z zanotowanych we
wszystkich wczesniejszych edycjach badania (tendencja wzrostowa). Komunikacje¢ miejska
oceniono na poziomie 7,34 pkt i wynik ten jest zblizony do notowanego w latach
poprzednich.

Sklonnos¢ do akceptacji podwyzki optat

- za centralne ogrzewanie jest niska — tylko 9% uzytkownikow MPEC zgodzitoby sig na nia,
wiedzac, Ze zostanie przeznaczona na inwestycje zwigkszajace komfort oraz umozliwiajace
oszczedzanie ciepta. Nieznacznie wyzsza akceptacjg zyskuje propozycja podniesienia cen
biletéw komunikacji miejskiej (12 proc. akceptacji). Podwyzka cen za wodg i odprowadzanie
sciekow jest akceptowana dla 9 proc., gospodarstw.

MPK S.A. na si6demke

Ustugi swiadczone przez Miejskie Przedsigbiorstwo Komunikacyjne w Krakowie
S.A., podobnie jak w poprzednich latach, zostaly ocenione przez krakowian bardzo wysoko.
W skali od 1 do 10 ocena ta wyniosta ponad 7. Co ciekawe w poréwnaniu z poprzednim
rokiem zdecydowanie wzrosta liczba oséb, ktére podrézuja po miescie komunikacja
publiczng (wzrost z 55 do 74%.). Prywatnym samochodem osobowym podrézuje 39,2%
ankietowanych, a pieszo chodzi 9,85%. Wsréd badanych bylo 42 rowerzystow i
motocyklistow (3,2%).

Wigkszos¢ badanych deklarowata swoja akceptacje wobec takich kwestii jak migdzy
innymi  wprowadzenie wydzielonych paséw ruchu w strefie $réodmiejskiej
przyspieszajacych przejazd komunikacja miejskg (0k.60%).Prawie 40% zadeklarowato
swoje poparcie dla pomystu wprowadzenia dla prywatnych samochodéw osobowych, ktérymi
podrézuja co najmniej 4 osoby przywileju przejazdu pasami ruchu wydzielonymi dla
komunikacji miejskiej.

Mieszkancy wypowiedzieli si¢ takze na temat najwazniejszych zagadnien jakie
powinna zawiera¢ Karta Praw Pasazera. Zaliczyli do nich: bezpieczenstwo, komfort jazdy i
zachowanie czysto$ci. Sposréd sposobu rekompensaty za niedotrzymanie standardu ustugi
przewozowej za najlepszy uznali: zwrot kosztow przejazdu i poniesionych strat. Najbardziej
popularng forma kupowanych biletow okazaty si¢ bilety miesigczne.

Ustugi MPK mieszkancy chwalg sobie najbardziej za:
- czgstotliwos¢ kursowania komunikacji w ciggu dnia 1 godzinach szczytu
- odpowiednie rozmieszczenie przystankéw oraz tatwos¢ przemieszczania si¢ bez przesiadek.




Bardzo dobrze oceniana jest komunikacja rowniez za:
- pewnos¢, ze autobusy dowioza pasazeréw tam, gdzie to sobie zaplanowali
- dostgpnos¢ rozktadoéw jazdy na przystankach
- oznakowanie miejsc dla niepetnosprawnych
- punktualnos$¢ kursowania.
Gorzej komunikacja oceniana jest za tlok i halas.
Co ciekawe jezeli, 7 przyczyn niezaleznych od przewoznika, pojazdy komunikacji
publicznej przyjadg na przystanek do 5 minut péZniej, to jest w stanie to zaakceptowaé az 95
proc. pasazerow.

Mieszkancy korzystajacy z komunikacji bardzo doceniaja prowadzone przez MPK
dziatania majace na celu uatrakcyjnienie oferty przewozowej. Prawie wszyscy (97 proc.)
pozytywnie oceniaja montowanie w autobusach i tramwajach automatéw do sprzedazy
biletow. Podobnym poparciem cieszy si¢ montaz kamer w pojazdach, co ma poprawic¢
bezpieczenstwo podrézy oraz zapowiadanie przystankéw w pojazdach. Krakowianom
podoba si¢ rowniez to, ze MPK stara si¢ by¢ przedsigbiorstwem coraz bardziej przyjaznym
dla srodowiska. 62,6% respondentow chce, aby po Krakowie kursowaty autobusy miejskie
wykorzystujace ekologiczne paliwa.

Mimo, ze skrot MPK jest najbardziej rozpoznawanym skrotem wsrod wszystkich miejskich spotek
(poprawnie odczytato go 84 proc.) wiedza o zakresie odpowiedzialnosci, za co tak naprawde MPK
odpowiada, jest mata. Wiekszos¢ krakowian nadal uwaza, ze to MPK ustala ceny biletow (56 proc.),
oraz organizuje transport publiczny, mimo ze sq za to odpowiedzialne inne jednostki i organy miasta.

Bardzo wysoko zostata réwniez oceniona wprowadzona w tym roku ustuga telebusa.
Mieszkancy obszaru, po ktérym on kursuje docenita rozmieszczenie przystankéw oraz
godziny odjazdéw autobuséw. Dla zdecydowanej wigkszosci (ponad 90 proc.) nie jest
problem zadzwonienie po autobus, jezeli to pozwala na ustalenie dogodnej godziny odjazdu.

Komentarz:

Ewa Goras, Instytut Rozwoju Miast

Od wielu lat bardzo uwaznie obserwuj¢ rozwdj komunikacji publicznej w wielu miastach
Polski. Muszg powiedzie€, ze wysoka ocena, jaka pasazerowie wystawili krakowskiemu MPK
jest jak najbardziej zastuzona. Osobiscie uwazam, ze jest to jedno z najlepszych
przedsigbiorstw w kraju. I to nie tylko ze wzgledu na inwestycje zwiazane z zakupem nowego
taboru. Wazna jest réwniez otwartos¢ i pozytywny stosunek do pasazera, a w Krakowie jest to
na bardzo wysokim poziomie. Warto doda¢, ze w ostatnich dniach dzigki zakupom nowego
taboru autobusowego, dokonanego przez MPK (zakup ponad 50 nowych pojazdéw w tym
roku) Krakow jako pierwsze duze miasto w Polsce wycofalo stare Ikarusy. Dzigki temu stato
sig¢ posiadaczem jednego z najnowocze$niejszych taboréw w Polsce.

MPEC S.A. w Krakowie

Miejskie Przedsigbiorstwo Energetyki Cieplnej S.A. kolejny rok jest bardzo dobrze
postrzegane przez mieszkancéw Krakowa. Okolo 90% badanych, ktérzy korzystaja z
miejskiej sieci cieptowniczej jest zadowolonych z jakosci ustug MPEC S.A, w tym prawie
25% respondentow okreslito si¢ jako zdecydowanie zadowolonych. Odsetek wskazan
pozytywnych jest bardzo zblizony do odsetka wskazan w poprzedniej fali badania, a zarazem
jest on najwyzszy z zanotowanych we wszystkich wcze$niejszych edycjach badania. Taka
tendencja zwyzkowa jest dla MPEC S.A. doskonala recenzja dziatalnosci. Warto zwrdécié



uwage, ze stopien zadowolenia klientow od wielu lat jest bardzo wysoki. Jest to zgodne z
przyjetymi celami Zintegrowanym Systemem Zarzadzania (ISO 9001, ISO 14001, PN-N
18001 oraz specyfikacja OHSAS 18001) i potwierdza zdolno$¢ Spoéiki do spelniania stale
rosnacych wymagan klientow.

Zadowoleni sa takze odbiorcy cieplej wody uzytkowej z miejskiej sieci
ciepfowniczej (jest ona dostarczana do ok.17% badanych gospodarstw domowych). Prawie
95 % respondentéw jest zadowolonych z jej dostaw (w petni zadowolonych jest ponad 53%,
raczej zadowolonych - okoto 42%). W poréwnaniu do wynikéw z ubieglorocznej fali badania
nastapit wzrost odsetka zadowolonych klientéw. Podobnie jak we wszystkich poprzednich
falach badania dwoma zdecydowanie najczgscie] wskazywanymi na l.miejscu cechami
idealnego ogrzewania byty niskie optaty (50%) i mozliwos¢ regulacji temperatury (25,6%)

Mocne strony MPEC S.A. to : termin rozpoczgcia sezonu grzewczego (46%) i
zakonczenia sezonu grzewczego (38,6%), bezawaryjnos¢ dostarczania ciepta (36,9%),
wlasciwa temperatura powietrza w mieszkaniu (36,%), stato$¢ temperatury w mieszkaniu
(36,4%) oraz mozliwos¢ regulacji poszczegéllnych grzejnikéw (35,7%). W przypadku
czterech ostatnich wymienionych aspektéw na przestrzeni lat 2002 — 2007 mozna zauwazy¢
tendencj¢ wzrostu czestosci ich wskazywania. Najbardziej dyskusyjnym aspektem wydaje
si¢ by¢ termin rozpocze¢cia sezonu grzewczego. Pomimo, ze we wszystkich falach badania
byl on wskazywany najczg¢sciej jako mocna strona MPEC S.A., to widoczna jest tendencja
spadkowa czgstosci wskazan. Co wigcej w obecnej edycji badania aspekt ten byt najczesciej
wskazywany jako staba strona MPEC S.A. (33,6%). W poréwnaniu do poprzednich fal
badania koszt ogrzewania w poréwnaniu z innymi systemami jako staba strona MPEC S.A.
byl wskazywany stosunkowo rzadko.

Projekt: ,,System cieptowniczy miasta Krakowa”

Miejskie Przedsigbiorstwo Energetyki Cieplnej S.A.- dostawca energii cieplnej w
Krakowie i Skawinie drugi rok realizuje projekt ,,System cieplowniczy miasta Krakowa”
wspotfinansowany przez Uni¢ Europejska w ramach Funduszu Spéjnosci w wysokosci 75 min
euro. Dzigki temu przedsigbiorstwo zmodernizuje 132 km sieci cieptowniczej wysoko 1
niskoparametrowej na terenie Krakowa i Skawiny oraz unowocze$ni 535 weziéw cieplnych.
Wykonanie projektu ze wzgledu na jego ztozono$¢ bedzie trwac
4 lata, a jego zakonczenie planowane jest na grudzien 2009 roku. Realizacja projektu wptynie na
poprawe komfortu Zycia mieszkancow Krakowa i Skawiny oraz przyczyni sie do bardziej
efektywnego wykorzystania zasobow naturalnych. MPEC jest pierwszym przedsiebiorstwem
cieptowniczym w Polsce, ktore uzyskato dofinansowanie z Funduszu Spdjnosci Unii
Europejskiej do projektu z zakresu modernizacji sieci.

MPO sp. z 0.0.

W prawie 79% gospodarstw domowych w Krakowie odpady wywozone sa przez
MPO Sp. z 0.0. (w 2006 r. odsetek ten wyniost 86,5%).Inne firmy obstuguja w tym zakresie
ok. 7,2% gospodarstw domowych. Ocena ogélnej jakosci ustug §wiadczonych przez MPO Sp.
na dziesigciostopniowej skali wyniosta 7,83 pkt. Najlepiej ocenionymi aspektami pracy
MPO sp. z o.0. okazaly si¢: ogdlne zachowanie pracownikéw, ich uprzejmo$¢ oraz
terminowo$¢. Ocena pracy Biura Obstugi Klienta MPO sp. z 0.0. w$réd oséb, ktére
kiedykolwiek korzystaty z jego ustug jest pozytywna. Ponad potowa badanych ocenita jakos¢




obstugi w BOK bardzo wysoko lub wysoko. W poréwnaniu do poprzedniej fali badania
nastapit znaczacy spadek odsetka niezadowolonych z pracy Biura klientéw.

Srednia wysoko$¢ wydatkéw za wywdéz odpadéw komunalnych wéréd gospodarstw
domowych korzystajacych z MPO sp. z 0.0. utrzymuje si¢ na poréwnywalnym poziomie jak
w poprzednich edycjach badania. Najwigkszy (36,5%) odsetek oséb korzystajacych z MPO
sp. z 0.0. uwaza koszty usuwania odpadéw za wydatek maly (zauwazalny, ale mato znaczacy
w miesi¢gcznym budzecie domowym).W poréwnaniu do poprzednich edycji badania mozna
zauwazy¢ sukcesywny spadek odsetka badanych, ktérzy uwazaja koszty za wywéz odpadéw

za duze lub bardzo duze obciazenie budzetu domowego.

Najbardziej korzystne dla klientow atrybuty MPO sp. z o.0. to :profesjonalne
wykonywanie ustug (44,1%), doswiadczeni pracownicy (37%), stabilna pozycja w branzy
(36,8%) oraz nowoczesny sprz¢t (35,3%). Profesjonalne wykonywanie ustug jako atrybut
najbardziej korzystny dla klientow byto réwniez najczgsciej wskazywane w latach 2002 —
2005.

Gospodarka odpadami

Prawie 77% respondentéw opowiada si¢ za budowa nowej ekologicznej spalarni
odpadéw w Krakowie. Jest to wynik bardzo zblizony to zanotowanego w poprzedniej fali
badania (77,8).Zmniejszyta si¢ liczba przeciwnikéw jej budowy (z 8% w 2006 r. do 5% w
2007 r.). Prawie 60% respondentow opowiada si¢ za wprowadzeniem systemu
dwupojemnikowego, polegajacego na zbiérce odpadéw komunalnych z podzialem na
odpady ,,suche” i ,,mokre”. Jest to odsetek zblizony do zanotowanego w ubiegloroczne;j
edycji badania.

Prawie 70% badanych dostrzega potrzebg uruchomienia zbiorczych punktéw
gromadzenia odpadéw m.in. wielkogabarytowych  (jest to zblizony odsetek do
zanotowanego w 2006 roku). Ponad potowa respondentow (53,6%) popiera przejgcie przez
Gming Krakéw odpowiedzialnosci za wywoz i unieszkodliwianie odpadéw komunalnych.
Za utrzymaniem dotychczasowego rozwiazania (odpowiedzialno$¢ spoczywa na
przedsigbiorcach) opowiada si¢ 23% mieszkancéw. Wzrosta liczba zwolennikow
prowadzenia przedsigwzig¢¢ promocyjnych i edukacyjnych w dziedzinie ekologii z 62,6% w
2006 r. do 75,1% w 2007 r.

MPWiK S.A.

Ocena jakosci ustug Swiadczonych przez Miejskie Przedsigbiorstwo Wodociagéw
i Kanalizacji S.A. w poréwnaniu do wynikéw poprzedniej fali badania praktycznie nie ulegta
zmianie. Poziom akceptacji ogélnych waloréw smakowo — zapachowych wody pitnej wsrod
0sOb korzystajacych z miejskiej sieci wodociagowej w roku obecnym jest prawie identyczny
z zanotowanym w 2006 roku. Zdecydowana wigkszo$¢ badanych nie planuje podjecia
krokéw w celu oszczedzania zuzycia wody. Ich liczba wzrosta z 76,5% w 2006 r. do
80,6% w 2007 r. Natomiast deklarowane $rednie miesi¢czne zuzycie wody na osobg w
gospodarstwie domowym pozostalo na prawie identycznym poziomie jak oszacowane w roku
ubieglym. Wzrdst odsetek oséb deklarujacych cheé¢ korzystania z miejskiej sieci
kanalizacyjnej, co wigcej osiagnat on warto$¢ najwyzsza sposréd wszystkich fal badania.

Wzrosta liczba zwolennikéw zglaszania odczytow licznika wody poprzez strong
internetowa (w 2006 r. byto 9,3%a w 2007 r. 19,8%). W obecnej edycji badania spadia



srednia wysokos$¢ wydatkéw na dostarczanie wody iodprowadzanie $ciekow wsréd
gospodarstw domowych korzystajacych z miejskiej sieci wodno — kanalizacyjnej. Srednia ta
osiagneta najnizsza warto$¢ w poréwnaniu do poprzednich fal badania. Wigkszo$¢ oséb
korzystajacych z ustug MPWiK S.A. ocenito, Ze wydatki na oplaty za dostarczanie wody i
odprowadzanie $ciekéw stanowia przeci¢tny wydatek w budzecie domowym. Mimo to w
poréwnaniu z poprzednimi edycjami badania nastapit spadek liczby osob deklarujacych
sktonnos$¢ do akceptacji podwyzek. W tym wypadku moze to by¢ spowodowane specyfika
ustugi — woda jest postrzegana jako dobro ogélnodostgpne (inaczej niz cho¢by w przypadku
ogrzewania), dlatego wzrost optat za jego dostarczanie jest przyjmowane niechgtnie.

Ocena czystosci roznych czesci miasta

Srednia ocena czystosci Starego Miasta wyniosta 7,76 ( w 2006 r. 7,55); wtasnej dzielnicy
6,77, natomiast obrzezy Krakowa 6,03. Poréwnujac $rednie ocen na przestrzeni lat 2003 —
2007 wida¢ wyrazne tendencje wzrostu srednich ocen czystosci poszczegdlnych czgsci
miasta.

Ocena utrzymania zieleni w roznych czesciach miasta

Utrzymanie zieleni zostato najlepiej ocenione w dzielnicy Stare Miasto (Srednia 7,95). Nizsze
srednie uzyskano dla dzielnic zamieszkania respondentéw (6,76) oraz dla obrzezy Krakowa
(6,15). Taka sama hierarchi¢ $rednich ocen zanotowano w poprzedniej fali badania.



