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Wprowadzenie

» Badanie ,,Ustugi 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 dotyczyto zebrania opinii mieszkancow Krakowa na temat Swiadczonych
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 Wodociagow 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.)
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Cel gtobwny badania

= Gtownym celem badania byto poznanie opinii mieszkancow Krakowa na

temat jakosci ustug swiadczonych przez miejskie spétki komunalne.

= Dodatkowo badanie miato na celu:

= zbadanie stopnia znajomosci mieszkancow Krakowa odnosnie dziatalnosci

poszczegolnych miejskich spotek komunalnych oraz rozpoznawalnosci ich logotypow,

= zbadanie stopnia obcigzenia budzetow gospodarstw domowych mieszkancow
Krakowa wydatkami na ustugi komunalne (dostarczanie zimnej wody
i odprowadzanie sciekow, wywdz odpadéow komunalnych, centralne ogrzewanie

z sieci miejskiej),
= zbadanie postaw mieszkancow dotyczacych nowych rozwiagzan i ustug,

= zbadanie opinii dotyczacych gospodarki odpadami prowadzonej na terenie miasta.
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Metodologia badania

= Badanie zostato przeprowadzone przy wykorzystaniu techniki jaka
jest bezposredni wywiad kwestionariuszowy CAPI;

= Badana populacje stanowili dorosli mieszkancy Krakowa
reprezentujacy kazda z 18 dzielnic;

= Badanie objeto 1308 losowo wytonionych gospodarstw domowych
Z obszaru Krakowa;

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

= Przy doborze proby zastosowano metode random walking;
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Charakterystyka badanej zbiorowosci

Ptec
Wiek
Wyksztatcenie
Wielkos¢ gospodarstw domowych

Dochody
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Struktura respondentow pod wzgledem ptci
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Struktura respondentow pod wzgledem wieku
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Struktura respondentow pod wzgledem
wyksztatcenia
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Struktura respondentéw pod wzgledem
miejsca zamieszkania

| - Stare Miasto

Il - Grzegorzki

lll - Pradnik Czerwony

IV - Pradnik Bialy

IX - Lagiewniki - Borek Falecki
V - Krowodrza

VI - Bronowice

VIl - Zwierzyniec

VIl - Debniki

X - Swoszowice

Xl - Podgorze Duchackie
XIl - Prokocim-Biezanéw
XIll - Podgoérze

XIV - Czyzyny

XV - Mistrzejowice

XVI - Bienczyce
XVII - Wzgérza Krzestawickie

XVIlI- Nowa Huta




Srednia liczba oséb 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 domu/mieszkania
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Aktywnos¢ zawodowa respondentow
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Miejsce pracy respondentow
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Gtowne zrédto utrzymania gospodarstwa

domowego
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Sredni dochéd badanych gospodarstw domowych
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Sredni dochéd na osobe w badanych
gospodarstwach domowych
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Subiektywna ocena sytuacji materialnej
respondentow
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Ustugi komunalne ogotem
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Ocena ustug komunalnych w Krakowie

= Wszystkie ustugi oceniane w 2017 roku otrzymaty noty,

ktore uznac nalezy za bardzo korzystne, wszystkie sg

nieco wyzsze niz ich poziom w roku 2016.

= Z przeprowadzonego badania wynika, iz:
najlepiej oceniono dostarczanie zimniej wody (9,36),
nastepnie odprowadzanie sciekéw (9,28),
= centralne ogrzewanie z sieci miejskiej (9,01),
= wWywoz i sktadowanie odpadéw (8,84),
= ciepta wode uzytkowa (8,66),

= oraz komunikacje miejska (8,61).
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Srednia ocen poszczegélnych ustug komunalnych

Komunikacja miejska

Ciepta woda z sieci miejskiej

Centralne ogrzewania z sieci miejskiej

Wywoz i sktadowanie odpadow

Odprowadzanie sciekow

Dostarczanie zimnej wody
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Rozpoznawalnos¢ miejskich spotek komunalnych

QBSERWAIOR

W pordwnaniu z rokiem ubiegtym zwiekszyta sie zdecydowanie rozpoznawalno$
nowego logo Wodociagi Krakowskie, a pozostate spotki miejskie zanotowaty podobn
poziom.

Najbardziej rozpoznawalnym logotypem jest nadal symbol MPK, rozpoznato go
bowiem az 95% (wzrost o 4 pkt procentowe), za$ najmniej rozpoznawanym jest
logotyp Krakowskiego Holdingu Komunalnego S.A., ktéry skojarzyto zaledwie 6,4%
badanych.

Logotypy pozostatych spétek rozpoznane zostaty przez:

= Miejskie Przedsiebiorstwo Oczyszczania - 76,5%

= Miejskie Przedsiebiorstwo Wodociagdw i Kanalizacji S.A. - 73,7%
= Miejskie Przedsiebiorstwo Energetyki Cieplnej S.A- 69,9%

Ekospalarnia Krakow - 18%



Odsetek badanych, ktorzy rozpoznali
logotypy miejskich spotek komunalnych

Ekospalarnia Krakow

Miejskie Przedsiebiorstwo Oczyszczania Sp. z o.o0.

Krakowski Holding Komunalny S.A.

Miejskie Przedsiebiorstwo Energetyki Cieplnej
S.A.

Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne S.A.

Miejskie Przedsiebiorstwo Wodociagow i
Kanalizacji S.A.

0%
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Znajomosc¢ obszaru dziatalnosci miejskich
spotek komunalnych

= Na podstawie wynikow uzyskanych w niniejszej
edycji badania, nalezy stwierdzic, iz respondenci,
ktorzy rozpoznali logotypy poszczegolnych spotek,
w wiekszosci prawidtowo okreslali obszar

dziatania analizowanych firm:

= MPK S.A. - 98,0%,
= MPWIiK S.A. - 97,5%,
= MPEC S.A. - 96,0%,
= MPO Sp. z o0.0. - 98,0%
= KHK S.A. - 60,0%
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Wydatki gospodarstw domowych na ustugi
komunalne w Krakowie

= Nieodmiennie od pierwszej edycji badania optaty czynszowe stanowia
najbardziej pokazny wydatek w budzetach respondentow - w obecne
edycji stanowito to srednio az 11% dochodow.

= Naktady na wode i Scieki oraz wywdz odpadow odnotowaty spadki w
stosunku do roku poprzedniego podobnie jak czynsz w lokalach
komunalnych. Inaczej przedstawia sie wytacznie koszt centralnego
ogrzewania MPEC, ktorzy nieznacznie wzrost.

= Srednie wydatki na ustugi komunalne w 2017 r. wynosity:
czynsz W lokalach komunalnych - 273,94 zt (11% dochodu),
centralne ogrzewanie MPEC S.A. - 161,73 zt (4,63% dochodu),
woda i scieki - 86,64 zt (2,44% dochodu),

wywoz odpadow - 37,06 zt (1,05% dochodu).
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Srednie kwoty w zt przeznaczane na poszczegoélne ustugi
komunalne przez badane gospodarstwa domowe
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Procent dochodu jaki stanowia wydatki gospodarstw
domowych na poszczegdlne ustugi komunalne
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Wydatek gospodarstw domowych
na ustugi MPEC S.A. - aspekt subiektywny
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Wydatek gospodarstw domowych
na ustugi MPWiK S.A. - aspekt subiektywny
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Z jakim rodzajem dziatalnosci kojarzy sie
respondentom KHK S.A.
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Opinia na temat pozadanych form
postepowania z odpadami

Nie wiem 13,2%

1,1%
Inna 5%

Ograniczenie 27,3%
wytwarzania odpadéw 22,1%

40,3%
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Czy respondenci wiedzga, ze w Krakowie dziata
Ekospalarnia
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Korzysci z bezpiecznego spalania odpadow w

opinii respondentow

8%
Nie wiem 12,5%
) ,8%
cos innego 0,5%
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ochrona srodowiska 33,2%
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branzy budowlanej 9,5%
o 37,6%
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zmniejsza sie ilos¢ sktadowisk odpadéw zaréwno tych
legalnych, jak i tych dzikich ,0%
powstaje energia w trakcie spalania odpaddw, ktéra 47,2%
mozna wykorzystaé na wiele sposobow 35,9% P
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Co zdaniem respondentow produkuje
Ekospalarnia ze spalanych smieci
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Miejskie Przedsiebiorstwo
Energetyki Cieplnej S.A.

Dostarczanie ciepta
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Miejskie Przedsiebiorstwo Energetyki
Cieplnej S.A. - dostarczanie ciepta

= Wiekszos¢ gospodarstw domowych korzysta z ustug MPEC S.A. - 80,9%

= Oferowane przez MPEC S.A. ustugi ocenione zostaty przez wiekszos¢ bada
wysoko - 95,5% respondentow przyznato, iz jest zadowolonych z ustug MPEC ¢

= Przewazajaca wiekszos¢ badanych (89,4%), nie doswiadczyta wahan temperat
ostatniego sezonu grzewczego - ta sam liczba osob w porownaniu do ubiegt

ekologicznej. Ta ostatnia cecha stata sie wazniejsza niz bezpieczenstwo.

= Jako mocne strony MPEC S.A. uznano: bezawaryjnos¢ dostarczania ciepta
tatwos¢ obstugi, wygoda (39,9%), a nastepnie bezpieczenstwo instalacji grze
(32,7%) (spadek o 13 pkt.)

Jako stabe strony MPEC uznano: monopolista, brak konkurencji (28,4%) w
ogrzewania w poréownaniu z innymi systemami grzewczymi (24,4%), systen
za zuzyte ciepto (15,5%). Ponadto 17% osob stwierdzito, ze ten typ ogrz
stabych stron, w poréwnaniu z zesztym rokiem odsetek wzrost o 3pkt.
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Zrodto ogrzewania badanych gospodarstw
domowych
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Preferowane zrodta ogrzewania przy
nowych inwestycjach

korzystajacy z MPEC 2017
ystajacy 67.2
ogotem 2017
64,7
korzystajacy z MPEC 2016 e
ogotem 2016
60,6
korzystajacy z MPEC 2015
ystajacy 63.8
ogotem 2015
59,1
korzystajacy z MPEC 2014
ystajacy 66,8
ogotem 2014
58,4
korzystajacy z MPEC 2013 4 o
71,9
ogotem 2013
62,4
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*kategoria wprowad.
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Zadowolenie z ustug swiadczonych przez MPEC
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Srednia ocena ustug $wiadczonych przez MPEC
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Cechy idealnego ogrzewania w opinii responde
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2014

2015

2016

2017

® Ekologia *

m L atwosc obstugi

® Indywidualne rozliczenie
na podstawie wskazan
licznika *

m Bezpieczenstwo

® Regulacja temperatury

m Niskie optaty

* Kategorie dodane w rok



Mocne strony MPEC S.A. w opinii respondento
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Stabe strony MPEC S.A. w opinii respondentow
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Srednie wydatki

na centralne ogrzewanie z sieci miejskie
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Subiektywne odczucie obcigzenia
gospodarstwa domowego wydatkami na
optaty za ogrzewanie
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MPEC S.A. - ciepta woda
uzytkowa

= Ciepta woda uzytkowa z miejskiej sieci cieptownid
dostarczana do 25,4% gospodarstw domowych. W sta
roku ubiegtego wskaznik ten spadt o 5 pkt procentow

Osoby korzystajace z mozliwosci dostawy cieptej wod
miejskiej MPEC S.A. w wiekszosci przypadkow sg zadowolo
tej ustugi - 93,7% badanych wyrazito, iz jest raczej
zdecydowanie zadowolonych



Deklaracja korzystania z cieptej wody
uzytkowej z miejskiej sieci MPEC S.A.
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Zadowolenie z dostaw cieptej wody
uzytkowej wsrod respondentow
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Miejskie Przedsiebiorstwo
Wodociggow i Kanalizacji S.A.

Dostarczanie zimnej wody i
odprowadzanie sciekow
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Miejskie Przedsiebiorstwo Wodociggow i
Kanalizacji S.A. - dostarczanie zimnej wody i
odprowadzanie sciekow

»  Prawie wszyscy badani korzystaja z ustug dostarczania zimnej wody przez MPWiK S.A. (98,5%) oraz z us

odprowadzania sciekow (99,0%).

»  Wiekszos¢ badanych (81,0%) uwaza, ze woda w krakowskich kranach jest wysokiej jakosci, a niewiel
mniejszy odsetek badanych (77,0%) jest swiadomy, ze woda dostarczana przez MPWiK spetnia wszystkie

krajowe i europejskie normy jakosciowe.

»  Chociaz wigkszos¢ badanych (78%) sadzi, ze poziom bezpieczenstwa zdrowotnego wody w Krakowie jest
wysoki, to jednak potowa badanych nadal nie pije wody bezposrednio z kranu. Dwukrotnie od ostatniego

roku wzrosta liczba osob, ktore pija wode z kranu bardzo czesto (z 4% do 8%)

»  Jako mocne strony ustug MPWiK S.A. respondenci najczesciej wskazywali, podobnie jak w roku ubiegtym:
ciagtos¢ dostaw wody (68,8% wskazan), jakos¢ dostarczanej wody (49,7%) oraz system rozliczania zuzytej

wody wedtug wskazan wodomierza (30%)..

»  Prawie trzy czwarte badanych (73,2%) uwaza, iz MPWiK S.A. nie ma stabych stron - jest to wiekszy odsetek
niz w roku ubiegtym. Wsrod wskazywanych stabych stron na pierwsze miejsce w tym roku, wysuwa sie

jakos$¢ dostarczanej wody (8,1%).
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Odsetek badanych korzystajacych z
poszczegolnych ustug MPWiK S.A.

m dostarczanie zimnej wody  m odprowadzanie Sciekow

2013 2014 2015 2016 2017

OBSERWAIOR



Jakos¢ wody w krakowskich kranach

woda w krakowskich kranach jest wysokiej
jakosci

woda dostarczana przez wodociagi
krakowskie spetnia wszystkie europejskie i
krajowe normy jakosciowe

poziom bezpieczenstwa zdrowotnego wody

w Krakowie jest odpowiednio wysoki 4,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

* odsetek odpowiedzi twierdzqcych
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Czestos¢ picia wody bezposrednio z
kranu, bez gotowania

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%

m Bardzo czesto m(Czesto = Sporadycznie mRzadko ™ Nie pije
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MPWiK S.A. - ocena standardu ustug i jakos¢ wo

Fizykochemiczna jakos¢ wody**

Bakteriologiczna jakos¢ wody**

Szybkos¢ usuwania awarii sieci wodociagowej

Cisnienie wody w sieci

Statos¢ dostaw (brak przerw)
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Mocne strony dziatalnosci MPWiK S.A.

w opinii respondentow

ciagtos¢ dostaw wody

jakosc dostarczanej wody

system rozliczania zuzytej wody wedtug wskazan
wodomierza

czestotliwos¢ wystepowania awarii

szybko$¢ usuwania awarii

jakosc¢ ustug pogotowia

nie ma takich / trudno powiedziec

QBSERWAIOR

® 2016

® 2015

52014

L /

0%

10% 20%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%




Stabe strony dziatalnosci MPWiK S.A.
w opinii respondentow

73,2%

0,
trudno powiedzie¢, nie ma stabych stron ,80%

informacja dla klienta
jakosc dostarczanej wody
jako$¢ ustug pogotowia

szybkos$¢ usuwania awarii

system rozliczania zuzytej wody wedtug wskazan
wodomierza

czestotliwos$¢ wystepowania awarii

ciagtos¢ dostaw wody
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MPWiK S.A. - wydatki na ustuge

120 zt
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Subiektywne odczucia obcigzenia gospodarstwa
domowego wydatkami na wode i Scieki

100% - H nie Yvierr)/ Frudno
1 powiedziec
90% -
80% - R 7 2 ® duzy wydatek
L

70% - 4

60% - m spory wydatek
50% -

40% 4 4 4 u przecigetny wydatek
30% - 3

20% - = maty wydatek
10% - 1 1 1

I I I I |

0% ® znikomy wydatek
2013 2014 2015 2016 2017
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Miejskie
Przedsiebiorstwo
Oczyszczania Sp. z o.0.

Gospodarowanie odpadami komunalnymi
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Czy segreguje Pan/Pani odpady?

Zdecydowanie nie

Raczej nie

Raczej tak

7,4%
Zdecydowanie tak
58,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

QBSERWAIOR




Skad Pani/Pan czerpie wiedze na temat tego, jak
prawidtowo segregowac odpady?

64%
Z plakatow lub ulotek informacyjnych

Z mediow

Z innego zrddta

Nie wiem, trudno powiedziec

Ze strony MPO Krakow
(mpo.krakow.pl)

0% 20% 40% 60% 80%
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Czy uwaza Pani/Pan, ze segregowanie
odpadow jest tatwe?

2017 10,2%

m Zdecydowanie tak mRaczej tak ' Raczej nie mZdecydowanie nie m Nie wiem, trudno powiedzie¢

QBSERWAIOR



W jakim stopniu Krakow jest miastem
czystym?

® jest zdecydowanie czysty W jest raczej czysty jest niezbyt czysty

® jest brudny ® nie zwracam na to uwagi
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Jak Pan/Pani ocenia zimowe utrzymanie droég,
jezdni i chodnikow miejskich?

2017

m Jestem bardzo zadowolony

1

m Jestem raczej zadowolony, cho¢ mogtoby byc lepiej
Jestem raczej niezadowolony, cho¢ mogtoby byc gorzej

m Jestem bardzo niezadowolony
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Czy mimo ucigzliwosci drogi powinny by¢
posypywane solg?

2017 60,6%

2016 2%

nie trzeba niczego sypac, wystarczy odptuzyc snieg i zostawic biate drogi

W nie, powinny byc stosowane inne materiaty nawet jesli sa wielokrotnie drozsze niz sol

m tak, poniewaz nie ma innych sposobow zapobiegania sliskosci na drogach
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Czy Sciezki rowerowe powinny byc¢
odsniezane zimq?

= Nie mam zdania

2017 na ten temat

60,5%

m Nie

2016

m Tak
63,0%
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Jakie sg Pani/Pana zdaniem kary za
zasmiecanie terenow miejskich?

nie wiem ile wynosza kary

sg zdecydowanie zbyt wysokie

sq odpowiednie

s zdecydowanie zbyt niskie

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Miejskie Przedsiebiorstwo
Komunikacyjne S.A.

Komunikacja miejska w Krakowie
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Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne
S.A. - komunikacja miejska w Krakowie

» Trzy najczesciej wykorzystywane $rodki lokomocji do
poruszania sie po miescie przez mieszkancow Krakowa to
komunikacja miejska (45,9%) - spadek o 5 pkt.
procentowych w porownaniu_do poprzedniego badania,
prywatny samochod osobowy (34,7%) i pieszo (11,3%)

» Jedna piata badanych (20,1%) w ogodle nie korzysta z
autobuséw/tramwajow. Pozostali korzystajacy Z
komunikacji miejskiej robig to codziennie (21,1%) lub
najczesciej kilka razy w tygodniu, w rozne dni (20, 6%)

» Osoby nie korzystaja z komunikacji miejskiej gtownie ze
wzgledu na tryb Zycia (69,6%), zbyt dtugi czas podrozy
(25,9%) i niewystarczajaca dostepnosc (19,5%).

» Wiekszos¢ badanych, jest zadowolona z komunikacji
publicznej w Krakowie (88,7%), w poréwnaniu z rokiem
ubiegtym ocena pozostaje na podobnym poziomie.
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Najczesciej wybierany sposob poruszania
sie po miescie

- 45,9%
Korzysta z ustug komunikacji miejskiej (MPK O] o 1%
S.A., Mobilis) .
' 7%
Porusza sie samochodem osobowym prywatnym § 8%69,
33,3%
3% m 2017
Porusza sie pieszo 10 5% 20,8%
: Jz,5 2016
3 1%’5/)
Porusza sie rowerem 0%3
2,2% 2015
T 0,
| g1#%
Porusza sie samochodem osobowym stuzbowym 249%9, =2014
1,8%
149-2%
Korzysta z ustug prywatnych przewoznikow %:% m2013
3%
T [
8%
Korzysta z ustug sieci taxi 0,65
1,1%
T [
, Dof%
Korzysta z przejazddw koleja 060%,
2’0 ° e L P P /

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Czestotliwos¢ korzystania z komunikacji miejskiej

100% - u w ogole nie korzystam z
autobuséw / tramwajow
90% 1 2 2 . e
2 3 i sporadycznie, rzadziej niz
80% - 3 raz w miesiacu
70% - m kilka razy w miesigcu
1
60% - _
mraz w tygodniu
50% -
1 2 2 2
40% - m tylko w weekendy
1
30% - _ .
m kilka razy w tygodniu, w
20% - rozne dni
10% - 2 1 2 2 = tylko w dni robocze
0% T T T T l/

B codziennie

2013 2014 2015 2016 2017

QBSERWAIOR



Srednia ocena zadowolenia z ustug
komunikacji miejskiej w Krakowie

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
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MPK S.A. - ocena aspektow komunikacji miejsk

m Autobusy = Tramwaje

Punktualnos$¢ kursowania, zgodnos¢ z rozktadem z...
Pewnos¢ odbycia zaplanowanej podrézy

Oznakowanie pojazdéw wewnetrzne i zewnetrzne
Czytelnos$¢ numeru pojazdu, tatwos¢ rozpoznania numeru linii
Czytelnos$¢ oznaczenia trasy przejazdu

Czytelnos¢ oznaczen miejsc wydzielonych dla oséb...
Kompetencja i kultura $wiadczenia ustug przez kierowcéw,...
Czystos¢ pojazdow

Poziom ogrzewania wnetrza

Wentylacja wnetrza pojazdu

Nowoczesnos¢ pojazdu i komfort jego wnetrza

Dostepnos¢ informacji na temat przesiadek

Dostepnos$¢ rozktadu jazdy na przystanku

Czytelnosc i tatwos¢ zrozumienia rozktadu jazdy na przystanku
Komfort oczekiwania na przystanku (zadaszenie, miejsca do...
Czysto$¢ otoczenia na przystanku

Kompetencja i kultura pracy kontroleréw biletéw

Bezpieczenstwo osobiste pasazeréw zwtaszcza w godzinach...
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Dziekujemy
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BIURO BADAN SPOLECZNYCH

Al. Stowackiego 6/13
30-037 Krakow
www.obserwator.com.pl

bbs@obserwator.com.pl
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