Ushugi komunalne w opiniach

1 budzetach mieszkancow Krakowa

OBSERWATOR

PESERWAIDR




Wprowadzenie

O

» Badanie ,Ushigi komunalne w opiniach i budzetach mieszkancow Krakowa” to
cykliczny projekt przeprowadzany na zlecenie Krakowskiego Holdingu Komunalnego

S.A. (KHK S.A.) w wyniku prowadzonych postepowan przetargowych.

» Badanie dotyczylo zebrania opinii mieszkancéw Krakowa na temat $wiadczonych

ustug oraz postrzegania miejskich spotek komunalnych:

Krakowski Holding Komunalny S.A. (KHK S.A),

Miejskie Przedsiebiorstwo Energetyki Cieplnej S.A. (MPEC S.A.),
Miejskie Przedsiebiorstwo Wodociggdéw i Kanalizacji S.A. (MPWiK S.A.),
Miejskie Przedsiebiorstwo Oczyszczania Sp. z 0.0. (MPO Sp. z 0.0.),
Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne S.A. (MPK S.A.),

Agencja Rozwoju Miasta S.A. (ARM S.A.).




Cel gléwny badania
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Badanie zostalo przeprowadzone przy wyKkorzystaniu techniki jaka jest
bezposredni wywiad kwestionariuszowy CAPI;

Badang populacje stanowili dorosli mieszkancy Krakowa reprezentujacy
kazda z 18 dzielnic;

Badanie objelo 1310 losowo wylonionych gospodarstw domowych z
obszaru Krakowa;

Dobor przeprowadzono warstwowo dla kazdej z 18 dzielnic samorzgdowych,
proporcjonalnie do liczby mieszkancow dzielnicy (losowo warstwowa metoda
doboru proby);

Przy doborze proby zastosowano metode random walking;;



Metodologia badania CAPI

Il

O

= W biezagcym roku po raz pierwszy zastosowano techmike CAPI, tj.
Computer Assisted Personal Interview;
= wyKkorzystano autorski program naszej firmy Observer CAPI 2.0.
umozliwiajacy:
= wySwietlanie na ekranie komputera poszczegblne pytania,
= zaznaczanie odpowiedzi udzielanych przez respondenta,
= nadzorowanie zakresu wartoSci oraz ich rodzaju,
= automatyczne odfiltrowywanie pytan na podstawie wcze$niej udzielonych przez
respondenta odpowiedzi,
= przesylanie pliku z udzielonymi odpowiedziami,
= lepsza kontrole jako$ci wywiadu — a ewentualne bledy sa natychmiast

wychwytywane przez komputer,
= ankiety nie zawieraja bledow — tzn. pustych odpowiedzi.
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Weryfikacja badan terenowych

O

Kolejna nowo$¢ w 2013 roku to weryfikacja badan terenowych technika CATI
W trakcie niniejszej edycji badania kontrolag CATI objeto 100% wywiadow;

Warunek ten wymagal, aby kazdy respondent podal numer telefonu w celach
przyszlej kontroli CATTI;

Po zrealizowaniu wywiadéw nastepowal eksport numeréw telefonicznych do
bazy respondentow CATI;

Nastepnie ankieterzy dzwonili do kazdego respondenta i zadawali cztery
pytania kontrolne:

Czy w ostatnim czasie w miejscu zamieszkania byt z Panem(iq) przeprowadzany dhugi wywiad?
Jaka byla jego tematyka?
W jakiej dzielnicy Pan(i) mieszka?

Na jakiej ulicy?




Efekt zastosowania nowych metod

O

» Wieksza liczba odmoéw udzialu w

= Poprawno$¢ zaznaczania odpowiedzi

= Kontrola filtrow i przejs$é badaniu

= Kompletno$¢ wypehienia ankiety o Lek przed elektronika

= Kontrola prowadzonych prac on-line o Niecheé¢ podawania numeru
= Lepsza rzetelno$¢ i wiarygodno$¢ telefonicznego

» Dluzszy czas realizacji
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Charakterystyka badane;
zblorowoscl
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Struktura respondentow
pod wzgledem plci

@”

oo
90% -
80% -
70% 6 6 5 6 6 6
60% -
50% -
40% -
30% -
20% 3 3 4 3 3
10% -
0% /
2008 2009 2010 2011 2012 2013

OBSERWAIOR

- Kobieta
= Mezczyzna




Struktura respondentow pod wzgledem wieku
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Struktura respondentow pod wzgledem

wyksztalcenia
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- Srednie

Zasadnicze

zawodowe

» Podstawowe




Struktura respondentow pod wzgledem miejsca
zamieszkania

IV — Pradnik Biaty

XIl - Prokocim-Biezanéw
XVIII - Nowa Huta

VIII - Debniki

Xl — Podgérze Duchackie
XV - Mistrzejowice

lll - Pradnik Czerwony
XVI - Bienczyce

I- Stare Miasto

V — Krowodrza

XIll - Podgoérze

Il Grzegorzki

XIV - Czyzyny

VI - Bronowice

X - Swoszowice

VIl - Zwierzyniec

XVII - Wzgérza Krzestawickie

1310

IX - Lagiewniki-Borek Fatecki
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Srednia liczba os6b w badanych gospodarstwach
domowych
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Liczba dzieci pozostajacych na utrzymaniu w
badanych gospodarstwach domowych
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Typ budynku zamieszkanego przez

respondentow
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Srednia powierzchnia w m?2
domu/mieszkania respondentéow
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AktywnosS¢ zawodowa respondentow
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Miejsce pracy respondentow
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Glowne zrodlo utrzymania gospodarstwa domowego
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Sredni dochéd badanych gospodarstw
domowych
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Sredni doch6d na osobe w badanych gospodarstwach
domowych
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Subiektywna ocena sytuacji materialnej
respondentow
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Ocena uslhug komunalnych w Krakowie
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Srednia ocen poszczegélnych uslug komunalnych

Komunikacja miejska

Ciepta woda uzytkowa

Centralne ogrzewania z sieci
miejskiej
Wywoz i skladowanie odpadow

Odprowadzanie $ciekow

Dostarczanie zimnej wody
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Rozpoznawalnos¢ miejskich spolek komunalnych

O

W porownaniu z rokiem ubieglym wzrosla rozpoznawalno$¢ spotek miejskich

Najbardziej rozpoznawalnym logotypem jest symbol Miejskiego Przedsiebiorstwa
Komunikacyjnego S.A., rozpoznalo go bowiem az 93,2%, za$§ najmnie]
rozpoznawanym jest logotyp Agencji Rozwoju Miasta S.A., ktory skojarzylo
zaledwie 8,3% badanych.

Logotypy pozostalych spoélek rozpoznane zostaly przez:
Miejskie Przedsiebiorstwo Wodociaggoéw i Kanalizacji S.A. — 71,1%
Miejskie Przedsiebiorstwo Energetyki cieplnej S.A. — 70,5%
Miejskie Przedsiebiorstwo Oczyszczania — 88,9%

Krakowski Holding Komunalny — 9,6%




Odsetek badanych, ktorzy rozpoznali logotypy
miejskich spolek komunalnych

O
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Znajomos¢ obszaru dzialalnoS$ci miejskich spoélek
komunalnych
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Odsetek badanych, ktérzy posiadaja wiedze na temat obszaru
dzialalnos$ci poszczegolnych spélek komunalnych

O




Wydatki gospodarstw domowych na ushugi=, -,
komunalne w Krakowie \ﬁ

Nieodmiennie od pierwszej edycji badania oplaty czynszowe stanowig
najbardziej pokazny wydatek w budzetach respondentéw — w obecnej
edycji stanowilo to Srednio az 21% dochodow.

Naklady na wszystkie uslugi komunalne odnotowaly wzrost w

stosunku do roku poprzedniego.

Srednie wydatki na ustugi komunalne w 2013 r. wynosily:
czynsz w lokalach komunalnych — 398,54 zl (21% dochodu),

centralne ogrzewanie MPEC S.A. — 132,41 zl (5,35% dochodu),
komunikacja miejska — 101,68 zl (4,02% dochodu),
woda 1 Scieki — 92,72 z1 (3,83% dochodu),
wywoOz odpadow — 32,75 zt (1,3% dochodu).




Srednie kwoty w zl przeznaczane na poszczegolne uslugi
komunalne przez badane gospodarstwa domowe
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Procent dochodu jaki stanowia wydatki gospodarstw domowych
na poszczegolne ushugi komunalne

© czynsz w lokalach

35% /
komunalnych
30% /
© wywo0z odpadow
25% / o 2
» woda i $cieki
20% -
1
15% - 1 © komunikacja miejska
10% -
© centralne ogrzewanie
5% - < MPEC
0% T T T T I
2009 2010 2011 2012 2013

OBSERWAIOR




Wydatek gospodarstw domowych
na uslugi MPEC S.A. — aspekt subiektywny




Wydatek gospodarstw domowych

na ushugi MPWiK S.A. — aspekt subiektywny
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Wydatek gospodarstw domowych
na ushugi MPK S.A. — aspekt subiektywny
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Miejskie Przedsiebiorstwo
Energetyki Cieplnej S.A.
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Miejskie Przedsiebiorstwo Energetyki Cieplnej S.A. —
dostarczanie ciepla

= Wiekszos$¢ gospodarstw domowych korzysta z ustug MPEC S.A. - 77,2%

= Oferowane przez MPEC S.A. ushlugi ocenione zostaly przez wiekszo$¢ badanych bardzo
wysoko — 95% respondentéw przyznalo, iz jest zadowolonych z ustug MPEC S.A. Jest to
wynik taki sam jak w roku ubieglym.

= Podobnie jak w wubieglym roku, przewazajaca wiekszo$¢ (93,1%) badanych nie
doswiadczyla wahan temperatury w ciggu ostatniego sezonu grzewczego

= Cechy idealnego ogrzewania to niezmiennie: niskie ceny, mozliwo$¢ regulacji temperatury
oraz bezpieczenstwo.

= Jako mocne strony MPEC S.A. uznano: termin rozpoczecia i zakonczenia sezonu
grzewczego, wlaSciwa temperatura powietrza w mieszkaniu, mozliwo$¢ regulacji
poszczegolnych grzejnikow, bezawaryjnos¢ dostarczania ciepla oraz stalo§¢ temperatury w
mieszkaniu (brak wahan).

= Jako slabe strony MPEC uznano: system rozliczania za zuzyte cieplo, informacja dla
klienta, oraz mozliwo$¢ wlgczenia ogrzewania poza sezonem.



Zro6dlo ogrzewania badanych gospodarstw
m”;'mu" domowych
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Preferowane zrodla ogrzewania przy nowych
inwestycjach !
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kotlowni lokalnej
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Zadowolenie z uslhug sSwiadczonych przez MPEC S.A.
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Srednia ocena uslug §wiadczonych przez MPEC S.A.
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Mocne strony MPEC S.A. w opinii respondentow
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Slabe strony MPEC S.A. w opinii respondentow
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= Termin rozpoczecia sezonu
grzewczego

m Koszt ogrzewania w por6wnaniu
z innymi systemami

® Termin zakonczenia sezonu
grzewczego

» Informacja dla klienta

w System rozliczania za zuzyte
cieplo

m Mozliwo$¢ wlaczenia ogrzewania
takze poza sezonem
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Srednie wydatki
na centralne ogrzewanie z sieci miejskie
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Subiektywne odczucie obciazenia gospodarstwa
domowego wydatkami na oplaty za ogrzewanie
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trudno powiedzieé
bardzo duzy wydatek
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» znikomy wydatek




Ciepla woda uzytkowa z miejskiej sieci cieplowniczej jest
dostarczana do 19,5% gospodarstw domowych. Z analizy
danych wynika, iz procent ten od kilku lat ro$nie. W stosunku
do roku ubieglego wzrost dwukrotnie.

Osoby korzystajace z mozliwoSci dostawy cieplej wody z sieci
miejskiej MPEC S.A. w wiekszo$ci przypadkow sg zadowolone z
tej uslugi — 95,3% badanych wyrazilo, iz jest raczej, badz
zdecydowanie zadowolonych



Deklaracja korzystania z cieplej wody uzytkowej z
miejskiej sieci MPEC S.A.
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Zadowolenie z dostaw cieplej wody uzytkowej wsrod

respondentow
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Miejskie Przedsiebiorstwo
Wodociagow 1 Kanalizacji S.A.
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Miejskie Przedsiebiorstwo Wodociagow i Kanalizacji S.A. —
dostarczanie zimnej wody i odprowadzanie Sciekow

Wszyscy badani korzystaja z uslug dostarczania zimnej wody przez MPWiK S.A.

(99,4%) oraz z ushug odprowadzania $ciekow (98,2%).

Polowa badanych wie, ze woda w kranach spelnia wszystkie europejskie normy jakosci
i nadaje sie do spozycia bez gotowania.

Co trzecia badana osoba nie wie, ze wode z kranu mozna spozy¢ bez gotowania.

Jako mocne strony uslug MPWiK S.A. respondenci najczesciej wskazywali: cigglos¢

dostaw wody, jako$S¢ dostarczanej wody oraz system rozliczania zuzytej wody wedlug

wskazan wodomierza.

Co czwarty badany wskazywal, iz MPWiK S.A. nie ma slabych stron. Jednakze wéréd

negatywnych ocen wyrdzniala sie kwestia informacji dla klienta.



Odsetek badanych korzystajacy z poszczegolnych
uslug MPWiK S.A.
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a Jakos¢ wody w krakowskich kranach

_______________________________ @

mTak © Nie © Nie wiem/trudno powiedzie¢

Czy wie Pan(i), ze wode z kranu
mozna pi¢ bez gotowania?

Czy wie Pan(i), ze woda w
krakowskich kranach spelnia
wszystkie europejskie normy
jako$ciowe?
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MPWiK S.A. — ocena standardu uslug i jako$¢ wody

Smak

Zapach wody

Kolor (przezroczysto$¢)* / barwa
klarowno$¢ metnos¢ (20101 2011)

Szybko§¢ usuwania awarii sieci
wodociagowe;]

Ci$nienie wody w sieci

Stalo$¢ dostaw (brak przerw)
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Mocne strony dzialalnoSci MPWiK S.A.
w opinii respondentow
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Slabe strony dzialalnosSci MPWiK S.A.
w opinii respondentow
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MPWiK S.A. — wydatki na ushuge
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Subiektywne odczucia obciazenia gospodarstwa
domowego wydatkami na wode i Scieki
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Miejskie Przedsiebiorstwo
Oczyszczania Sp. z 0.0.

VE iSKC PRPEDSIEBIORSTWO
0CZYSZCZANIA w KRAKOWIE
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MPO Sp. z 0.0. — znajomosS¢ strony
internetowej.
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Segregowanie odpadow przez mieszkancow
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Korzystanie z Lamusowani

Czy korzystal/a Pan/Pani
kiedykolwiek z Lamusowni
prowadzonej przez MPO?

O

\

Co Pan(i) wyrzucal(a) ostatnio w
Lamusowni?

Meble

Sprzet RTV, AGD

Inne

Gruz/Odpady budowlane

Opony

Nie pamietam/ Trudno

powiedziec¢
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_- 11,5

_- 10,4

_. 6,3

F 15,6
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Prosze powiedzied, czy zdarza sie Panu(i) wyrzuci¢ domowe
Smieci do miejskiego kosza na ulicy lub innych publicznie
dostepnych miejsc?
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Informacja na temat zmian w gospodarowaniu
odpadami przez gmine

O

mTak "INie

Prosze powiedzie¢, czy jest Pan(i) Swiadomy(a), ze
od 1 lipca br., moze Pan(i) wybrac jedng z dwoch
opcji oplat za wywoz Smieci: nizsza, gdy odpady
beda segregowane, wyzsza, gdy segregowane nie

beda?

12,1

Czy wlasciciel lub zarzadca nieruchomosci, w ktorej
Pan(i) mieszka przekazuje Panstwu informacje o
zasadach segregowania Smieci (odpadow)?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Spalanie Smieci - opinie
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Miejskie Przedsiebiorstwo
Komunikacyjne S.A.
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Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne S.A. —
komunikacja miejska w Krakowie

» Mieszkancy Krakowa najczeSciej po mieScie poruszaja sie
korzystaja z ushig komunikacji miejskiej (48,6%) oraz
prywatnym samochodem osobowym (33,3%)

» Wsrod korzystajacych z komunikacji miejskiej przewazaja osoby
korzystajace z niej codziennie (36%) lub kilka razy w tygodniu
(25%),

» Wiekszo$¢ badanych jest zadowolona z komunikacji publicznej w
Krakowie (71%), jednak w stosunku do zeszlego roku zanotowano
wyrazny spadek tej oceny z 82,8%



NajczeSciej wybierany sposob poruszania sie po
miescie

Porusza sie pieszo

Porusza sie rowerem, motocyklem

Porusza sie samochodem osobowym |
stuzbowym

Korzysta z ustug sieci taxi

Korzysta z ustug prywatnych | ‘

przewoznikow

Korzysta z przejazdow koleja

12,5%
11,4%

48,6%

© 2013
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Czestotliwo$¢ korzystania z komunikacji miejskiej

e

100%

90% ~ 227 8 21,29 3
80% - 43,2

70% -

60% - 1 8
50% - 2 8
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30% -
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10% - = = 2

0%

2009 2010 2011 2012 2013

w ogole nie korzystam z
autobusow / tramwajow

sporadycznie, rzadziej niz raz
W miesigcu

= kilka razy w miesigcu

“ raz w tygodniu

m tylko w weekendy

= kilka razy w tygodniu, w rézne
dni

- tylko w dni robocze

» codziennie
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Srednia ocena zadowolenia z uslug komunikacji
miejskiej w Krakowie
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MPK S.A. — ocena aspektow komunikacji miejskiej

O

O Tramwaje O Autobusy m Ogdtem

Szybkos$¢ przemieszczania sie

Dogodnosc¢ rozmieszczenia przystankow

Odlegtos¢ dojscia do/z przystanku

Dogodnos¢ przesiadania sie (fatwos¢ przemieszczenia sie...
Czestotliwosé kursowania w dni powszednie

Dogodnos¢ potgczen (tatwos¢ przemieszczania sie na dtuzszych...
Dostepnosé pojazdu w pozagdanym miejscu i czasie
Czestotliwos¢ kursowania w godzinach szczytu

tatwosc pokonania odlegtosci miedzy dwoma pojazdami...

Czas oczekiwania na nastepny pojazd

Regularnos¢ kursowania (réwnomiernosé odstepdéw czasowych...
Czestotliwos¢ kursowania w niedziele i Swieta

Oddziatywanie hatasu, wibraciji, spalin, kurzu

Mozliwos¢ jazdy niezattoczonym pojazdem

Czestotliwos¢ kursowania w nocy

Stan torowisk tramwajowych

Ceny biletéw okresowych

Ceny biletéw jednorazowych

Jakos¢ komunikacji nocnej

10
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Srednie wydatki na komunikacje miejska

O




Subiektywne odczucie obciazenia gospodarstwa domowego
wydatkamina oplaty za komunikacje miejska
trudno powiedzie¢
100% -~
90% - bardzo duzy wydatek
80% - 1 2 8 = duzy wydatek
70% - 1
60% © spoty wydatek
50% - 2 3 u przecietny wydatek
40% -
o ~ maly wydatek
3070 -
1
20% - 1 * bardzo maly wydatek
(0) _
10% » znikomy wydatek
O% 1 1 1 1 |
2009 2010 2011 2012 2013
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MPK S.A. — ocena uslhug swiadczonych przez spolke

O)

N

Czytelnosc i fatwos¢ zrozumienia rozktadu jazdy na przystanku
Czytelnos¢ numeru pojazdu (tatwos¢ rozpoznania numeru linii)
Dostepnos¢ rozktadu jazdy na przystanku

Oznakowanie pojazdéw wewnetrzne i zewnetrzne

Czytelnos¢ oznaczen miejsc wydzielonych dla oséb...

Czytelnos¢ oznaczenia trasy przejazdu

Pewnos$¢ odbycia zaplanowanej podrézy

Punktualno$¢ kursowania (zgodnosc¢ z rozktadem z dopuszczalnym...

Kompetencja i kultura swiadczenia ustug przez kierowcéw /...

Nowoczesnos¢ pojazdu i komfort jego wnetrza

Dostepnos¢ informacji na temat przesiadek

Komfort oczekiwania na przystanku (zadaszenie, miejsca do siedzenia)
Czystosc pojazdow

Poziom ogrzewania wnetrza

Czystosc otoczenia na przystanku

Wentylacja wnetrza pojazdu

Kompetencja i kultura pracy kontroleréw biletéw

Bezpieczenstwo osobiste pasazerow zwtaszcza w godzinach nocnych

O Tramwaje

O Autobusy

8,56 |

8,54 |

8,54 |

8,52 |

8,51

8,46 |

8,45 |

8,39 |

8,36 |

8,33 |

6,
5,97

5 5859_1J

icnl
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Akceptacja budowy spalarni
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Akceptacja budowy spalarni

O
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Akceptacja budowy spalarni w poszczegolnych
dzielnicach Krakowa
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Ocena lokalizacji spalarni przy
ul. Giedroycia w Nowej Hucie
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Agencja Rozwoju Miasta S.A.
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W ktorej dzielnicy Krakowa zlokalizowana jest nowo
budowana Hala Widowiskowo Sportowa?

0
Nie wiem 50, 7/0
0
Czyzyny ,2%
0
Debniki a 2%

Zwierzyniec "

Bronowice
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Czy wg Pana(i) realizowana Hala Widowiskowo — Sportowa w
Krakowie bedzie nowym symbolem Miasta Krakowa ?

O

22,80%
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W Hali Widowiskowo — Sportowej w Krakowie organizowane beda duze
koncerty i widowiska artystyczne i duze miedzynarodowe imprezy sportowe.
W ktérym wydarzeniu najchetniej wzigl(a)by Pan(i) udzial?

O
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Jaka duza sportowa impreza w roku 2014 odbedzie sie w Hali
Widowiskowo — Sportowej w Krakowie?

O
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Dziekujemy

O
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