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Streszczenie: W artykule przedstawiono ogdlna metodologig zarzadzania ustugami komunal-
nymi ze szczegdlnym uwzglednieniem ustug wodno-kanalizacyjnych, ktorych realizacja od-
bywa si¢ w warunkach monopolu naturalnego. Omoéwiono regulacje prawne przyczyniajace
si¢ do ,,rownowazenia” interesow operatorow tych ustug i ich odbiorcow (klientow). Przed-
stawiono koncepcje audytowania systemoéw wodno-kanalizacyjnych i zdefiniowano wskazni-
ki jakosci ustug tego sektora w kontekscie tworzenia bazy benchmarkingowej zorientowane;j
na ustawiczne doskonalenie standardéw $wiadczenia ustug publicznych.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, ustugi publiczne, ustugi wodno-kanalizacyjne.

1. Wstep

W szerokim zbiorze aktywnos$ci jednostek samorzadu terytorialnego (JST) szczego6l-
ne miejsce zajmuje swiadczenie ustug publicznych oraz integralnie z nim zwiazane
zapewnienie mechanizméw trwalego doskonalenia ich jako$ci. Odbiorcami (klienta-
mi) ushug publicznych sa mieszkancy wspdlnoty samorzadowej oraz jednostki go-
spodarcze funkcjonujace na jej terytorium, albowiem najwazniejsza cecha dobr pu-
blicznych jest ich powszechna dostgpnos¢, ktora uniemozliwia wykluczenie
kogokolwiek z korzystania z tego rodzaju ustug (kazdy nowy klient nie narusza
uprawnien pozostatych).

Ustugi publiczne w ujgciu systemowym obejmuja trzy podsystemy: ustugi admi-
nistracyjne, spoteczne oraz techniczne. System ustug publicznych zorientowany jest
na zaspokojenie potrzeb spolecznosci lokalnych, a jakos$¢ $wiadczenia kazdej kate-
gorii ustug wchodzacych w sktad podsysteméw ma istotne znaczenie dla jakosci
ushug pozostatych oraz dla catego systemu. Klasyfikacje¢ ustug publicznych przed-
stawia tab. 1.

Obecnie JST maja, na mocy ustaw zasadniczych i statutow, daleko idaca autono-
mi¢ dziatania w zakresie wyboru formy organizacyjno-prawnej dla realizowania
ustug o charakterze uzytecznosci publicznej. Jednakze swoboda wyboru formy orga-
nizacyjnej §wiadczenia tych ustug nie zmienia faktu, ze podstawowa odpowiedzial-
nos¢ za zaspokojenie potrzeb wspolnoty w okreslonych ustawowo dziedzinach po-
zostaje nadal w gestii gminy. To przede wszystkim JST jest odpowiedzialna za
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Tabela 1. Klasyfikacja ustug publicznych w ujgciu systemowym

Podsystemy ustug

publicznych Kategorie ustug publicznych

Podsystem ustug | Wydawanie dokumentéw na zyczenie klienta, niebgdacych zezwoleniami,
administracyjnych | koncesjami, decyzjami administracyjnymi

Wprowadzanie do rejestru (bazy danych) danych uzyskiwanych bezposrednio
od klienta

Wydawanie zezwolen oraz decyzji w rozumieniu i trybie kodeksu
postgpowania administracyjnego

Wydawanie zezwolen i koncesji zwiazanych z dziatalnos$cia gospodarcza
o charakterze reglamentowanym przez panstwo

Podsystem ustug | Ochrona zdrowia
spotecznych

Oswiata, wychowanie oraz edukacja
Kultura

Kultura fizyczna i rekreacja

Pomoc i opieka spoteczna

Bezpieczenstwo publiczne

Mieszkalnictwo

Podsystem ustug | Transport — ustugi i infrastruktura
technicznych
(komunalnych)

Gospodarka wodna — zaopatrzenie w wodg i kanalizacja

Gospodarka odpadami oraz utrzymanie porzadku i czystosci

Zaopatrzenie w energig¢ (elektroenergetyka, gazownictwo i cieplownictwo)

Zielen publiczna

Cmentarnictwo

Zrodto: opracowanie wiasne.

kreowanie efektywnych systemow ushug publicznych, ktore powinny by¢ ukierun-

kowane na:

— zwigkszenie dostgpnosci ustug,

— podwyzszanie standardow jakosciowych i ilosciowych ustug, przy jednoczesnej
orientacji na klienta jako nadrzgdnego kryterium ich doskonalenia,

— optymalizacj¢ kosztow jednostkowych i calkowitych §wiadczenia ustug.
Nowoczesny system organizacji i zarzadzania ustugami publicznymi powinien

opierac si¢ na czytelnym podziale kompetencji migdzy gming i podmioty $wiadcza-

ce te ushugi. Bardzo waznym zagadnieniem jest takze konsekwentne realizowanie

dziatan zmierzajacych do ,,odpolitycznienia” i odbiurokratyzowania ustug publicz-

nych przez [Dziarski, Klosowski 2003]:

— stopniowe ograniczanie dualizmu funkcjonalnego jednostek samorzadu teryto-
rialnego (wladza samorzadowa w podwdjnej i sprzecznej roli jako wiasciciel
mienia komunalnego i gospodarz zobowigzany do ekonomiczno-finansowego
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rozwoju ,,swoich” jednostek gospodarczych zgodnie z zasadami rynku, przy jed-
noczesnym reprezentowaniu interesoOw spotecznosci lokalnych);

— upodmiotowienie jednostek swiadczacych ustugi (bez wzgledu na ich strukture
wlasno$ciowa) w zakresie precyzyjnego okreslenia strategii, programéw, pla-
noéw operacyjnych i finansowych na podstawie stabilnego i dlugoterminowego
systemu kontraktowania ustug,

— rozwdj infrastruktury i wlasciwy nadzor nad systemem $wiadczenia ustug.
Dotychczasowa praktyka potwierdza, ze dobrze i nowocze$nie zarzadzany system

ushug publicznych w JST umozliwia zapewnienie wysokiej jakosci zycia mieszkan-

com 1 stwarza szansg na dostep do nowych zrodet finansowania rozwoju inwestycji
infrastrukturalnych, zapewnia lepsze wykorzystanie endogenicznych i egzogenicz-
nych zasobow ludzkich, instytucjonalnych i materialnych oraz — co jest szczegolnie
wazne — przyczynia si¢ do zwigkszenia konkurencyjnosci jednostki samorzadowe;j.
Celem artykutu jest przedstawienie koncepcji monitorowania ustug wodno-ka-
nalizacyjnych oraz ich ocena na podstawie zarowno wskaznikow technicznych, jak
i jakosciowych wskaznikéw obstugi klienta.

2. Gospodarka komunalna a ushlugi publiczne

Ustugi publiczne §wiadczone przez sektor komunalny mieszcza si¢ w podsystemie
ushug technicznych i1 nastawione sa w duzej mierze na realizacj¢ zadan wiasnych
gminy, zorientowanych na zaspokojenie potrzeb mieszkancow w ramach zbiorowej
konsumpcji podstawowych medidow, przy jednoczesnym zapewnieniu wymaganych
standardow jakosci srodowiska. Sa to m.in. takie kategorie ustug logistycznych, jak:
zaopatrzenie w wodg i usuwanie $ciekow, gospodarka odpadami, zaopatrzenie w
energig (elektroenergetyka, gazownictwo i cieptownictwo).

Zmiany systemowe, zapoczatkowane na przetomie lat 80. i 90. minionego stule-
cia, postawity przed gminami nowe wyzwania zwiazane z funkcjonowaniem infra-
struktury komunalnej i $wiadczeniem ustug publicznych. W poczatkowym okresie
po reaktywowaniu i uwlaszczeniu gmin w 1990 r., zdecydowana wigkszos¢ JST
miata powazne trudnosci z dokonaniem racjonalnego wyboru form prowadzenia
dziatalnosci komunalnej. Z reguly gminy przyjmowaly postawe wyczekujaca ze
wzgledu na toczace sig procesy legislacyjne oraz brak wystarczajacej wiedzy o tym,
jak w warunkach gospodarki rynkowej efektywnie zarzadza¢ monopolami natural-
nymi dominujacymi w tym sektorze. Ta wyczekujaca postawa ulegata stopniowo
zmianie, a punktem zwrotnym stato si¢ uchwalenie w dniu 20 grudnia 1996 r. ustawy
o gospodarce komunalnej!, ktora okreslita zasady i formy $wiadczenia ustug komu-
nalnych w jednostkach samorzadu terytorialnego. Gminy zaczelty wykazywaé coraz
wigksza aktywnos¢ i zindywidualizowane podejscie do wyboru form organizacyjno-
prawnych w realizacji podstawowych kategorii ustug komunalnych, aby jak najle-

' DzU 1997.09.49 z p6zn. zm.
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piej i w sposob nieprzerwany zaspokaja¢ potrzeby lokalnej spotecznosci (klientow)
w obszarze zadan uzytecznosci publiczne;j.

Nowo powstate struktury organizacyjne zajety si¢ nie tylko biezacym utrzyma-
niem i eksploatacja infrastruktury komunalnej, ale takze finansowaniem odtworze-
nia i rozwoju urzadzen w celu zapewnienia sprawnego, bezawaryjnego i dostosowa-
nego do rosnacego zapotrzebowania zaspokojenia odbiorcéw. Nalezy wyraznie
podkresli¢, ze nadal, mimo pewnego uptywu czasu, zakres ilo§ciowy 1 warto$ciowy
potrzeb inwestycyjnych w sektorze ustug komunalnych jest duzym wyzwaniem dla
wielu gmin i stanowi dla nich jeden z wazniejszych problemow rozwojowych. Aby
sprosta¢ tym wyzwaniom, wladze samorzadowe musza dazy¢ do wypracowania
skutecznych sposobow pozyskiwania zewngtrznych srodkéw finansowych, zwtasz-
cza funduszy strukturalnych, ktore stwarzaja ogromna szans¢ rozwoju inwestycyj-
nego sektora ustug komunalnych.

W kontekscie pozyskiwania zewngtrznych $rodkéw finansowych wazne jest,
aby polityka inwestycyjna gminy zorientowana na sektor ustug komunalnych miata
charakter planow strategicznych, dtugoterminowych i byta zintegrowana z ogdlnym
planem rozwoju lokalnego. Winna by¢ przejawem troski o interes publiczny i stan
srodowiska, a jej efektem powinno by¢ stworzenie jak najlepszych warunkéw do
dlugofalowego, harmonijnego rozwoju lokalnej gospodarki oraz zapewnienie wyso-
kich standardow zycia lokalnej spotecznos$ci?.

Lokalne wtadze samorzadowe maja obecnie wiele mozliwosci ksztattowania go-
spodarki komunalnej, poczynajac od bezposrednich inwestycji, przez powotywanie
odpowiednich struktur organizacyjnych, przyjecie okreslonej strategii zarzadzania, a
na dziataniach edukacyjnych i promocyjnych konczac.

Na rysunku 1 przedstawiono ogoélna metodologi¢ zarzadzania ustugami komu-
nalnymi uwzgledniajaca zarowno strategiczne, jak i operacyjne dziatania, ukierun-
kowane na biezace i nieprzerwane §wiadczenie tych ustug. Jako bezposredni wzo-
rzec metodologiczny wykorzystano klasyczny cykl Deminga, charakterystyczny dla
systemow zarzadzania jakoscia (japonskiego TQM) czy systemow zarzadzania $ro-
dowiskowego, z uwzglednieniem uwarunkowan prawnych, ekonomicznych, spo-
tecznych, politycznych oraz ekologicznych dla obecnego i przysztego $wiadczenia
ushug.

Na kazdym etapie przedstawionego cyklu zarzadzania ustugami komunalnymi
zintegrowano dziatania gminy z dziatlaniami jednostek organizacyjnych zajmuja-
cych si¢ bezposrednim §wiadczeniem tych ustug. Tylko takie zintegrowane podej-
$cie, ukierunkowane na zrozumienie i spetnienie wymagan odbiorcow majacych
okreslone oczekiwania wzgledem ustug danej organizacji, potwierdzone odpowied-
nimi wskaznikami ich jako$ci oraz przestrzeganiem obowiazujacych norm i standar-
déw, moze zapewnié zaspokojenie potrzeb w sferze uzytecznos$ci publicznej na po-

2 Kompleksowa problematyka dotyczaca procesow i procedur planowania rozwoju inwestycji ko-
munalnych w kontek$cie pozyskiwania funduszy europejskich przedstawiona jest w: [Graczyk 2008].
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Analizy: podazy i popytu,
rynkowe, zasobow,
wypelniania standardow.
Diagnozy stanu §wiadczenia
ustug, zaspokajania potrzeb

Uwarunkowania prawne,
polityczne, spoteczne,

gospodarcze, ekonomiczne,
finansowe, ekologiczne

/ Kontrola i ocena: \

— wypelniania i realno$ci celow / Okreslenie i weryfikacja: \
— stanu/stopnia zaspokajania _ celow
potrzeb i organizacji ustug — strategicznych kierunkow
- ﬁnansowamg . dziatania (polityki i programy
— przestrzegania norm i standardow poprawy i rozwoju)
Narzgdzia: — mierniki wykonania Narzgdzia: — misja
— wskazniki finansowe — cele strategiczne
— kontrola jakosci i efektywnosci — cele operacyjne
Kontrola Okreslenie
iocena celow
Realizacja Planowanie
Swiadczenia ustug dzialan
Zarzadzanie biezace operacyjne — przygotowanie programéw \
Zarzqdzanie finansowe — planowanie projektow
Swiadczenie ustug — ustalanie budzetu
Biezaca kontrola wykonania — plany dziatania w czasie
— plany poprawy jakosci,
Narzgdzia: — systemy planowania — dostgpnoscei i1 efektywnosci
zarzadczego 1 prowadzenia
dziatalnosci biezacej Narzgdzia: — plan operacyjny
— ewidencja kosztow — plan inwestycyjny
\ — % . — plan finansowy /

Instrumenty zarzadzania

— zasoby majatkowe i finansowe

— regulacja prawna i ekonomiczna:

— restrukturyzacja (przedsigbiorstw), komercjalizacja,
kontraktowanie — standaryzacja i specyfikacja

— ustalone, stabilne zasady finansowania

Rys. 1. Cykl zarzadzania ustugami komunalnymi

Zrédlo: [Dziarski, Ktosowski 2003, s. 20].
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ziomie satysfakcjonujacym mieszkancow. Powyzsze podejscie do zarzadzania
ustugami komunalnymi miesci si¢ w og6lnej tendencji przygotowania jednostek sa-
morzadu terytorialnego do stosowania Powszechnego Modelu Samooceny (CAF)>.

W prezentowanym modelu waznym elementem cyklu zarzadzania, zorientowa-
nym na klienta, jest etap kontroli i oceny, nastawiony na kontrol¢ przestrzegania
norm i standardow w poszczegolnych kategoriach ustug. Dla prawidlowe;j realizacji
tego etapu niezbedne sa narzedzia, na ktore sktadaja si¢ mierniki wykonania, wskaz-
niki finansowe oraz kontrola jakosci i efektywnosci §wiadczonych ustug.

3. Uslugi wodno-kanalizacyjne

Ustugi wodno-kanalizacyjne nalezy rozpatrywa¢ w szerszym kontekscie gospodarki
wodnej, ktorej integralna czg¢$¢ stanowia. Maja one na §wiecie, jak rowniez w Pol-
sce, dluga tradycje i bogaty dorobek naukowy i techniczny. Sa elementem infra-
struktury komunalnej o priorytetowym znaczeniu dla ludnosci i jednostek gospodar-
czych. Swiadczeniem ustug wodno-kanalizacyjnych o odpowiednim poziomie
jakosci dla poszczegdlnych odbiorcoOw zajmujq sig tzw. operatorzy ustug wodnych.
Ich dziatania sa ukierunkowane na uzdatnianie i dystrybucj¢ wody, jak rowniez na
ustugi zwiazane z odprowadzaniem i oczyszczaniem $Sciekow. Do operatoréw ustug
wodnych zaliczy¢ mozna przedsigbiorstwa wodociagowo-kanalizacyjne §wiadczace
ushugi dla ludnosci i obstugujace przemyst oraz przedsigbiorstwa melioracyjne, kto-
re nastawione sa na ustugi wodne dla rolnictwa (tab. 2).

Realizacja ustug wodno-kanalizacyjnych odbywa si¢ w warunkach monopolu
naturalnego o charakterze lokalnym*. Dziatania w warunkach monopolu zawsze bu-
dza obawg, ze zarowno koszty, jak i ceny $wiadczonych ustug moga rosna¢ w spo-
sob niekontrolowany, albowiem brak jest mechanizmu weryfikacji, ktory wystepuje
wyltacznie w przypadku rynkowej konfrontacji z konkurencja. W ustugach wodno-
-kanalizacyjnych brak innych dostawcow oraz brak substytutow wody uzywanej do
celow bytowych moze zarowno wptywac na jakos¢ dostarczanego ,,produktu”, jak i
obniza¢ standard $wiadczonych ushug. Aby zapobiec tym monopolistycznym prak-
tykom, konieczne okazalo si¢ stworzenie odpowiednich regulacji, majacych umoco-
wanie w systemie instrumentéw prawnych, ktore maja za cel ,,rownowazenie” inte-
resOw operatorow ustug i ich odbiorcéw (klientdw) [Aziewicz 1998].

3 Model CAF (Common Assessment Framework) jest jednym z instrumentow umozliwiajacych
wszczgeie procesow ciaglego doskonalenia, takze systemu ustug, i jest ttumaczony na jezyk polski jako
wspolna metoda oceny. Powstanie tego modelu zwiazane byto z potrzeba dostarczenia sektorowi pu-
blicznemu zestawu prostych 1 fatwych kryteriéw, ktore bylyby przydatne do doskonalenia samooceny
organizacji. Szerzej na temat modeli stosowanych w doskonaleniu zarzadzania organizacjami publicz-
nymi zob. [Pajak].

4 Istnienie monopolu lokalnego spowodowane jest wysokimi kosztami transportu wody, ktore
uniemozliwiaja funkcjonowanie ogdlnopanstwowych sieci przesylajacych wodg z obszarow, gdzie wy-
stgpuje ona w nadmiarze, do rejonéw niedoboru.
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Tabela 2. Operatorzy i odbiorcy ustug wodnych*

Operatorzy

ushug wodnych Rodzaje ustug wodnych Odbiorcy ustug wodnych

Przedsigbiorstwa — pobér wody ze zrodet pierwotnych Gospodarstwa domowe

wodociggowo- — uzdatnianie wody

-kanalizacyjne — dystrybucja wody systemami
wodociagowymi

— odbidr wod zuzytych ($ciekow) poprzez sie¢
kanalizacyjna

— odbiodr $ciekow z indywidualnych zbiornikow
gromadzenia nieczystosci ptynnych

— oczyszczanie $ciekow

— odprowadzanie $ciekow przewodami
kanalizacyjnymi do odbiornik

Jednostki organizacyjne
pobierajace wodg na cele
komunalne

Zaktady przemystowe

Gminne spotki wodne | — budowa zastawek i jazOw na ciekach Rolnictwo
wodnych w celu nawadniania uzytkéw
zielonych

— budowa deszczowni do nawadniania gruntow
rolnych

Przedsigbiorstwa
melioracyjne

* Niektorzy uzytkownicy wod realizuja ustugi wodne we wlasnym zakresie. Podmioty pobierajace
wodg oraz oczyszczajace i odprowadzajace $cieki do odbiornikow wylacznie na wiasne potrzeby w
swietle Prawa wodnego uznawane sa za uzytkownikow wod, natomiast operatorami sa tylko te jednost-
ki, ktore nastawione sa na $wiadczenie ustug innym odbiorcom.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Ustawa z dnia 18 lipca 2001 r....].

W polskim systemie prawnym, oprocz generalnej ustawy Prawo ochrony srodo-
wiska 1 Prawa wodnego, kluczowe znaczenie dla funkcjonowania sektora ustug wo-
dociagowo-kanalizacyjnych ma Ustawa z dnia 7 czerwca 2001 r. o zbiorowym za-
opatrzeniu w wodg i zbiorowym odprowadzaniu $ciekow?, ktora w zakresie swojej
regulacji dokonata wdrozenia nastgpujacych dyrektyw Wspolnot Europejskich:

a) dyrektywy 91/271/EWG z dnia 21 maja 1991 r. dotyczacej oczyszczania Scie-
kow komunalnych®,

b) dyrektywy 98/83/WE z dnia 3 listopada 1998 r. w sprawie jakos$ci wody prze-
znaczonej do spozycia przez ludzi’,

c¢) ramowej dyrektywy wodnej 2000/60/WE z dnia 23 pazdziernika ustanawiaja-
cej ramy wspolnotowego dziatania w dziedzinie polityki wodnej®.

Ustawa z 2001 r. okreslita zasady i warunki zbiorowego zaopatrzenia w wode
przeznaczona do spozycia przez ludzi oraz zbiorowego odprowadzenia sciekow, w
tym zasady dziatalno$ci przedsigbiorstw wodno-kanalizacyjnych, zasady tworzenia

5 Tekst jedn. DzU 2006.123.858 ze zm.
¢ Dz.Urz. WE L 135 2 30.05.1991.
7 Dz.Urz. WE L 330 z 05.12.1998.
8 Dz.Urz. WE L 327 z 22.12.2000.
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warunkow do zapewnienia ciaglosci dostaw i odpowiedniej jakosci wody, niezawod-
nego odprowadzania i oczyszczania $ciekow, wymagania dotyczace jakosci wody
przeznaczonej do spozycia przez ludzi, a takze zasady ochrony intereso6w odbiorcow
ustug z uwzglednieniem wymagan srodowiska i optymalizacji kosztéw (art. 1).

Zgodnie z art. 5 ustawy przedsigbiorstwo §wiadczace ustugi wodno-kanalizacyj-
ne ma obowiazek zapewni¢ zdolno$¢ posiadanych urzadzen wodociagowych i kana-
lizacyjnych do realizacji dostaw wody w wymaganej ilosci i pod odpowiednim cis-
nieniem oraz dostaw wody i odprowadzenia $ciekow w sposob ciagly i niezawodny,
a takze zapewnic nalezyta jako$¢ wody i odprowadzanych §ciekow przez prowadze-
nie regularnej wewngetrznej kontroli tej jakosci. Na prowadzenie powyzszej dziatal-
nosci przedsigbiorstwo musi uzyskaé¢ zezwolenie wydane przez wdjta (burmistrza,
prezydenta miasta) w drodze decyzji administracyjnej poprzedzonej ztozeniem sto-
sownego wniosku.

Przedsigbiorstwa wodociagowo-kanalizacyjne sa na mocy ustawy (art. 21) obo-
wiazane do opracowania wieloletnich planow rozwoju i modernizacji urzadzen wod-
no-kanalizacyjnych, ktoére powinny okresla¢ szczegolnie: planowany zakres ushug,
przedsigwzigcia rozwojowo-modernizacyjne realizowane w poszczegolnych latach,
przedsigwzigcia racjonalizujace zuzycie wody oraz wprowadzanie $ciekow, naktady
inwestycyjne w poszczegolnych latach i sposoby finansowania planowanych inwe-
stycji. Plany przedsigbiorstw powinny by¢ zgodne z kierunkami rozwoju gmin okres-
lonymi w studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania przestrzennego oraz
ustaleniami miejscowych planéw zagospodarowania przestrzennego.

Przedsigbiorstwa okreslaja taryfe optat za ustugi wodociagowe i kanalizacyjne
na 1 rok na podstawie niezbgednych przychodéw po dokonaniu ich alokacji na po-
szczegblne taryfowe grupy odbiorcow ustug’. Taryfy ulegaja zatwierdzeniu w dro-
dze uchwaty rady gminy, na terytorium ktorej przedsigbiorstwo funkcjonuje, a obo-
wiazek ogloszenia zatwierdzonych taryf w miejscowej prasie lub w inny zwyczajowo
przyjety sposob spoczywa na przedsigbiorstwie. Ustalenie taryf na podstawie defini-
cji niezbednych przychodow powoduje uwzglednienie w kosztach prowadzonej
dzialalno$ci przedsigbiorstw rowniez rat kapitatowych (ponad warto$¢ amortyzacji),
co powoduje, ze dzialalno$¢ w tym sektorze moze sta¢ sig atrakcyjna dla prywatnych
inwestorow i ozywi¢ inwestycje prowadzone wedtug modelu partnerstwa publiczno-
-prywatnego'’.

Przedsigbiorstwo wodociagowo-kanalizacyjne jest zobowiazane do przestrzega-
nia standardu i prowadzenia stalego monitoringu jakos$ci ustug na podstawie wskaz-

? Niezbedne przychody rozumiane sg jako warto$¢ przychodéw w danym roku obrachunkowym,
zapewniajacych ciaglto$¢ zbiorowego zaopatrzenia w wodg odpowiedniej jakosci 1 iloéci 1 zbiorowego
odprowadzenia $ciekow, ktore przedsigbiorstwo wodociagowo-kanalizacyjne powinno osiagnaé¢ na po-
krycie uzasadnionych kosztow zwiazanych z ujgciem i poborem wody, eksploatacja, utrzymaniem
i rozbudowa urzadzen wodociagowych i kanalizacyjnych, oraz osiagnigcie zysku.

10 W Polsce taryfy optat za ustugi zbiorowego zaopatrzenia i zbiorowego odprowadzenia §ciekow
ustalone sa na podstawie [Rozporzadzenie Ministra Budownictwa...].
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nikow jakosci ustug, ktore zostaty okreslone w prawie oraz zgodnie z zezwoleniem
na $wiadczenie ustug wydanym przez gming''.

Ustawa o zbiorowym zaopatrzeniu w wodg i zbiorowym odprowadzaniu $cie-
kow z 2001 r. ustalita takze roleg i kompetencje gminy w obszarze ustug wodociago-
wo-kanalizacyjnych, ktore stanowia jedno z jej zadan wlasnych. Do obowiazkow
gminy nalezy (art. 3 u. 3) ustalenie kierunkow rozwoju sieci w studium uwarunko-
wan i kierunkdéw zagospodarowania przestrzennego gminy i miejscowym planie za-
gospodarowania przestrzennego. Wojt (burmistrz, prezydent miasta) wydaje, jak juz
wczesniej wspomniano, zezwolenia na prowadzenie uslug w zakresie zbiorowego
zaopatrzenia w wodg i zbiorowego odprowadzenia $ciekow (art. 16) oraz jest upraw-
niony do kontroli dziatalno$ci gospodarczej przedsigbiorstwa wodociagowo-kanali-
zacyjnego w zakresie zgodnos$ci wykonywanej dziatalnosci z udzielonym zezwole-
niem (art. 18¢). Natomiast rada gminy, po analizie projektow regulaminow
dostarczania wody i1 odprowadzenia $ciekow opracowanych przez przedsigbiorstwa
wodociagowo-kanalizacyjne, uchwala regulamin dostarczania wody i odprowadza-
nia $ciekéw obowiazujacy na jej obszarze. Regulamin ten jest aktem prawa miejsco-
wego 1 okresla prawa i obowiazki przedsigbiorstwa wodociagowo-kanalizacyjnego
oraz odbiorcow ushug, w tym:

1) minimalny poziom ustug $wiadczonych przez przedsigbiorstwo w zakresie
dostarczania wody i odprowadzania Sciekow,

2) szczegdtowe warunki i tryb zawierania umow z odbiorcami ushug,

3) sposob rozliczen na podstawie cen i stawek optat ustalonych w taryfach,

4) warunki przytaczenia odbiorcéw ustug do sieci,

5) techniczne warunki okreslajace mozliwos¢ dostepu do ustug wodociagowo-
-kanalizacyjnych,

6) sposob dokonywania odbioru przez przedsigbiorstwo wodociagowo-kanaliza-
cyjne wykonanego przylacza,

7) sposéb postepowania w przypadku niedotrzymania ciaglosci ustug i odpo-
wiednich parametrow dostarczanej wody i wprowadzanych do sieci kanalizacyjnej
sciekow,

8) standardy obstugi odbiorcow ustug, a szczegolnie sposoby zatatwiania rekla-
macji oraz wymiany informacji dotyczacych przede wszystkim zaktocen w dostawie
wody 1 odprowadzaniu $ciekow,

9) warunki dostarczania wody na cele przeciwpozarowe.

Rada gminy w drodze uchwaly zatwierdza takze taryfy (art. 24) na podstawie
szczegblowej kalkulacji cen i stawek optat przedstawionej przez przedsigbiorstwo,
moze takze podja¢ uchwale o doptacie dla jednej taryfowej grupy odbiorcow ustug,
wybranych lub wszystkich taryfowych grup odbiorcow ustug'?. Doptate gmina prze-

" Sposdb prowadzenia monitoringu ustug jest okreslony w zezwoleniu na $wiadczenie ustug wy-
danym przez wojta (burmistrza, prezydenta miasta).

12 Ceny i stawki optat okreslane w taryfie sa roznicowane na podstawie udokumentowanych roz-
nic kosztéw zbiorowego zaopatrzenia w wodg 1 zbiorowego odprowadzania $ciekow.
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kazuje przedsigbiorstwu $wiadczacemu ushugi wodno-kanalizacyjne. Zatwierdzanie
taryf przez radg gminy umozliwia jednostce samorzadowej sprawowanie kontroli
nad stawkami oplat i jest dziataniem zorientowanym na ochrong intereséw odbior-
cow ustug wodno-kanalizacyjnych.

Wojt (burmistrz, prezydent miasta) jest takze zobowiazany do informowania
mieszkancoéw o jakosci wody przeznaczonej do spozycia przez ludzi.

4. Ocena jakosci uslug wodno-kanalizacyjnych

Pierwszym etapem wprowadzania wskaznikoéw w jako$ci ustug powinna by¢ identy-
fikacja tych miernikow jakosci, ktore zostaty zdefiniowane w przepisach prawa. Po
okresleniu obligatoryjnych minimalnych wymagan wynikajacych z przepisow oraz
zbadaniu istniejacego poziomu jakosci $wiadczonych ustug gmina moze podjac de-
cyzje o koniecznosci wprowadzenia dodatkowych wskaznikdéw i ustali¢ potrzebe
dodatkowego monitoringu. Podjgcie tych decyzji powinno by¢ jednak poprzedzone
ocena wykonalnosci pod wzgledem technicznym i oszacowaniem kosztow zwia-
zanych z wprowadzeniem i monitorowaniem dodatkowych wskaznikow jakosci.

W tym celu nalezy':

— ustali¢ koszty $wiadczenia ustug na obecnym poziomie oraz wszelkie dodat-
kowe koszty inwestycyjne i eksploatacyjne zwiazane z podwyzszeniem ich po-
ziomu,;

— ustali¢ koszty wprowadzenia i pomiaru dodatkowych wskaznikow jakos$ci ushug;

— przeprowadzi¢ badania dotyczace gotowos$ci ponoszenia przez odbiorcow (klien-
tow) wyzszych optat bedacych konsekwencja wyzszego standardu ustug;

— w przypadku akceptacji przez odbiorcow przygotowac plan wprowadzenia i mo-
nitorowania nowych wskaznikéw jakosci ustug.

W funkcjonowaniu ustug wodociggowo-kanalizacyjnych ocenie moze podlegac
wiele réznych ustug czastkowych, ktore sktadaja sig na catosciowa oceng tego sek-
tora.

Normy techniczne i wskazniki jakos$ci ustug zdefiniowane w przepisach prawa
maja zazwyczaj charakter kwantyfikowalny (ocena ilosciowa). Wskazniki jakosci
obstugi klienta okreslone w umowie migdzy gming a przedsigbiorstwem oraz w re-
gulaminie $wiadczenia ustug maja w wigkszosci charakter kwalifikowany i stuza
przede wszystkim ocenie jakosciowe;.

W tabelach 3-5 zaprezentowano przyktadowe wskazniki ilosciowe i jako$ciowe,
a takze metody ich oceny.

13 Standard 4, Zasady analizy jakosci ustug, opracowanie: Rada ds. Standardow regulacji ekono-
micznych, dostgpnosci do ustug oraz metodologii ustalania optat w sektorze wodociagowo-kanaliza-
cyjnym, 2000 (dokument w wersji elektroniczne;j).
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Tabela 3. Ocena technicznych wskaznikéw jakosci ustug wodociagowych

Zdarzenia

Przyklad analizy

Jako$¢ wody

Zgodnie z przepisami*

Cisnienie wody w sieci

Udokumentowana liczba zgtoszonych przez odbiorcow skarg
dotyczacych niskiego ci$nienia wody w danym okresie lub
udokumentowane przypadki spadku ci$nienia na danym odcinku systemu

Utrzymanie i obstuga
wodomierzy, legalizacja

Udokumentowana zgodno$¢ z technicznymi warunkami utrzymania
w okreslonym czasie

Rozmieszczenie hydrantow
przeciwpozarowych

Ocena ilo$ciowa zgodna z przepisami

Niezawodno$¢ dostaw
wody

Udokumentowana liczba skarg zgloszonych przez odbiorcow
dotyczacych przerw w dostawach wody lub udokumentowana liczba
problemoéw technicznych skutkujaca przerwami w dostawie wody

Straty w sieci

Udokumentowane straty w sieci jako procent wody produkowanej lub
jako objetos¢ wody na kilometr dlugosci sieci i dobg

Czas potrzebny na napraweg
sieci i innych urzadzen

Sredni czas od dnia zgtoszenia konieczno$ci naprawy do dnia
rozwiazania problemu

* W celu biezacej oceny jakosci wody przedsigbiorstwo wodociagowo-kanalizacyjne powinno:
* przygotowac plan badan oraz ich metodyke, zgodnie z obowiazujacymi normami,
* przedstawi¢ plan badan, uzgodni¢ go z Sanepidem jako organem kontrolnym i uzyskac jego akcep-
tacje dotyczaca czgstotliwosci pomiarow,
e przedstawi¢ plan badan gminie,
* prowadzi¢ badania jako$ci wody we wlasnym laboratorium lub zawrze¢ umowg z niezaleznym labo-
ratorium na prowadzenie badan.

Zrodto: Standard 4, Zasady analizy jakosci ustug, opracowanie: Rada ds. Standardow regulacji eko-
nomicznych, dostgpnosci do ushug oraz metodologii ustalania optat w sektorze wodociagowo-
-kanalizacyjnym, 2000, s. 11 (dokument w wersji elektronicznej).

Tabela 4. Ocena technicznych wskaznikow jakos$ci ustug kanalizacyjnych

Zdarzenia

Przyktad analizy

Ilos¢, stan i sktad Sciekow

odprowadzanych do odbiornika

Zgodnie z przepisami

Przypadki zalania $ciekami ulic, piwnic

Liczba przypadkow zalania Sciekami w czasie

Infiltracja

Wody doplywajace do sieci w wyniku jej nieszczelnosci
— objetos¢ lub objetos¢ na kilometr dtugosci sieci
kanalizacyjnej i dobg

Czas potrzebny na naprawg sieci
kanalizacyjnej 1 innych urzadzen

Czas od dnia zlozenia raportu do dnia rozwiazania
problemu awarii

Przekroczenie warunkoéw

lub do ziemi

odprowadzenia $ciekow do wod

Liczba przypadkow przekroczenia warunkow
odprowadzania $ciekow, rodzaj przekroczonych
wskaznikow

Zrédto: Standard 4, Zasady analizy jakosci ustug, opracowanie: Rada ds. Standardow regulacji eko-
nomicznych, dostgpnosci do ustug oraz metodologii ustalania optat w sektorze wodociagowo-
-kanalizacyjnym, 2000, s. 11 (dokument w wersji elektronicznej).



Jakos¢ ustug wodno-kanalizacyjnych

233

Tabela S. Ocena wskaznikow jakosci obstugi klienta

Zdarzenia

Przyktad analizy

Informacje dostarczane
klientom

Rodzaj informacji o typie odbiorcy w porownaniu z informacjami
wymienionymi w umowie, dos§wiadczenie i kompetencje zawodowe
0s0b udzielajacych informacji

Miejsce urzgdowania

Jakos$ciowa analiza punktéw obstugi klienta

Godziny urzgdowania

Liczba godzin, w ktorych biuro obstugi klienta jest otwarte

Dostep telefoniczny

Liczba godzin, w ktorych dostegpny jest serwis elektroniczny

Dostep do osoby mogacej
podja¢ decyzje

Czas oczekiwania na decyzjg

Obstuga 0so6b starszych
i niepetnosprawnych

Analiza jako$ciowa ustug specjalnych dla oso6b starszych
Iub niepetnosprawnych, udogodnienia w dostgpie do miejsc
urzedowania

System rozpatrywania skarg

Analiza jako$ciowa procedury rozpatrywania skarg klientow
i odpowiedzi na nie

Dokumentacja skarg
odbiorcow

Analiza jako$ciowa dokumentacji skarg zawierajacej opis problemu,
nazwisko osoby zglaszajacej, datg otrzymania skargi, opis
rozwigzania i czas rozwigzania problemu

Czas rozpatrywania skarg
i reagowania na nie

Udokumentowany czas potrzebny na rozpatrzenie skargi
i rozwigzanie problemu

Czgstotliwo$¢ odczytu
wodomierzy

Dokumentacja potwierdzajaca, ze wodomierze w danym roku
sa odczytywane z czgstotliwo$cia zapisang w umowie

Sciaganie naleznosci

Analiza jakos$ciowa procedury $ciagania naleznosci od odbiorcow

Testowanie 1 kontrola
wodomierzy

Czestotliwos¢ testowania wodomierzy

Zrodto: Standard 4, Zasady analizy jakosci ustug, opracowanie: Rada ds. Standardow regulacji eko-
nomicznych, dostgpnosci do ushug oraz metodologii ustalania optat w sektorze wodociagowo-
kanalizacyjnym, 2000, s. 12 (dokument w wersji elektronicznej).

Sprawne, racjonalne i efektywne oraz zorientowane na spetnienie technicznych

wskaznikéw zarzadzanie sektorem wodociagowo-kanalizacyjnym wymaga jego
systematycznego audytowania w celu stwierdzenia zgodnosci lub niezgodno$ci pro-
cesu eksploatacyjnego z uregulowaniami prawnymi, obowiazujacymi standardami
oraz zasadami dobrej praktyki eksploatacyjne;j.

Koncepcja audytowania systemu eksploatacji wodociagow i kanalizacji zapre-
zentowana w literaturze przedmiotu przez S. Denczewa [2007] w swojej istocie nie
jest ani kontrola, ani ewaluacja, lecz wnikliwa analiza aktualnego stanu systemu
eksploatacji wodociagéw i kanalizacji polegajaca na doktadnej jego identyfikacji,
wychwyceniu nieprawidlowosci, zagrozen oraz niekorzystnych parametréw proce-
su, jak rowniez wskazaniem sposobow ich usunigcia. Tak pojmowane audytowanie
pozwala nie tylko na usprawnienie dziatan systemu eksploatacji i poprawe wskazni-
kow technicznych, ale rowniez istotnie przyczynia si¢ do podniesienia jakos$ci §wiad-
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czonych ustug wodociagowych i kanalizacyjnych i tym samym zwigksza zadowole-
nie klientow bedacych ich odbiorcami. Na podstawie powyzej sformutowanej
definicji audytowania mozna stwierdzi¢, ze ushugi wodociagowe i kanalizacyjne sa
rezultatem procesu eksploatacyjnego wodociagdéw i kanalizacji z uwzglednieniem
zbioru dziatan o wieloaspektowym charakterze (organizacyjnym, technicznym,
technologicznym, ekonomicznym, prawnym, spotecznym i §rodowiskowym), reali-
zowanych przez zespoty ludzkie wyposazone w narzedzia, §rodki transportu i sprzet
specjalistyczny, zgodnie z zasada rozwoju zrownowazonego, zasada dobrej praktyki
eksploatacyjnej w celu: wykorzystania zgodnie z przeznaczeniem, utrzymywania
we wlasciwym stanie oraz przywracania sprawnosci technicznej urzadzen wodocia-
gowo-kanalizacyjnych dla zaspokojenia potrzeb odbiorcow w zakresie tych strate-
gicznych ustug publicznych [Denczew 2006].

Na rysunku 2 przedstawiono graficzna ilustracjg audytowania systemu eksplo-
atacji wodociagow i kanalizacji wedtug Denczewa.

W ramach dziatan audytowych, prowadzonych zgodnie ze schematem przedsta-
wionym na rys. 2, realizowane sa nastgpujace czynnos$ci: zbieranie dowodoéw eks-
ploatacyjnych, weryfikacja dowodow z audytu, analiza uzyskanych dowodow, po-
rownanie dowodow eksploatacyjnych z wzorcami odniesienia. Porownanie rzetelnie
zweryfikowanych pod katem ich wiarygodnosci dowodow eksploatacyjnych z wzor-
cami odniesienia umozliwia ostateczne sprecyzowanie ewentualnych niezgodnosci i
oceng stanu zgodnos$ci wedtug zaproponowanej kategoryzacji.

Oproécz kwantyfikowalnych wskaznikow technicznych, pozyskiwanych w wyni-
ku audytowania systemu wodociagowo-kanalizacyjnego, rownie wazne do oceny
jakosci ustug sa wskazniki przedstawione w tab. 4.

Nalezy podkresli¢, ze w ostatnich latach w praktyce zarzadzania sektorem pu-
blicznym pojawita si¢ koncepcja szerokiego monitorowania ustug publicznych za
pomoca roznych technik i miernikéw, ktéra ma na celu pomoc lokalnym wtadzom w
doskonaleniu poziomu $wiadczonych ustug. W Polsce pionierskim przedsigwzig-
ciem ukierunkowanym na poprawe jakosci ustug $wiadczonych na poziomie lokal-
nym jest od roku 1999 monitoring ustug publicznych realizowany w ramach tzw.
Systemu Analiz Samorzadowych (SAS)™. Jest to w zasadzie do dzi$, mimo uptywu
ponad dziesieciu lat, jedyny kompleksowy system benchmarkingu ustug publicz-
nych w zakresie:

— podstawowych parametrow dostarczanych uslug — w ujeciu poréwnawczym z
obowiazujacymi standardami;

— oceny stanu rozwoju JST z punktu widzenia zrbwnowazonego rozwoju i jakosci
zycia mieszkancow oraz innych uwarunkowan (np. finansowych czy demogra-
ficznych).

14 Szerzej na temat monitorowania ustug publicznych zobacz na stronie SAS-Internetowy System
Analiz Samorzadowych, www.sas.zmp.poznan.pl.
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Wzorcowy system
ekspolatacji wodociagdw
i kanalizacji (stan
aktualny systemu)

Rzeczywisty system
ekspolatacji wodociagdw
i kanalizacji (stan
aktualny systemu)

Audytowanie

=~ = =

Sprawdzenie
zgodnosci

Dowody eksploatacyjne Wzorce odniesienia

— wzorcowy model systemu

— kryteria i standardy eksploatacyjne

— regulacje prawne (unijne i krajowe)

— zasady dobrej praktyki eksploatacyjnej

— dane eksploatacyjne

— obserwacje eksploatacyjne
— pomiary eksploatacyjne

— wywiady eksploatacyjne

Analiza
szczegOtowa
dowodow
i wzorcow

Tak

stan 1,2,3 stan 4,5

— bardzo staba zgodnos¢ -1

. — staba zgodno$¢
Usuwanie ) L,
niezgodnosei _/ — umiarkowana zgodnos¢
— zdecydowana zgodno$¢
— bardzo dobra zgodno$¢

-2
-3 Rekomendacja
-4

-5

Rys. 2. Graficzna ilustracja schematu ideowego audytowania systemu eksploatacji wodociagéw
i kanalizacji wedlug S. Denczewa

Zrédto: [Denczew 2006, s. 39].

Aktualnie monitoringiem objetych jest 6 kategorii ustug w ramach dwoch pod-
systemow: spotecznego (kultura, pomoc spoteczna, ustugi edukacyjne) oraz podsys-
temu technicznego (transport publiczny, komunalna gospodarka mieszkaniowa i
sektor wodociagowo-kanalizacyjny) [Glinska].

Sektor wodociagowo-kanalizacyjny jest monitorowany od roku 2007 w ramach
wspomnianego systemu SAS, ktorego rozbudowa byta mozliwa dzigki realizacji
projektu ,,Budowanie potencjatu instytucjonalnego jednostek samorzadu terytorial-
nego do lepszego dostarczania ushug publicznych”, finansowanego ze srodkow Nor-
weskiego Mechanizmu Finansowego. Punktem wyjscia do oceny ustug wodociago-
wo-kanalizacyjnych bylo zaproponowanie takich wskaznikéw, ktore umozliwia
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oceng dostepnosci fizycznej i cenowej ustugi, skutecznosci ilosciowej i jakosciowe;,
efektywnosci (kosztowej) oraz kryterium statusu wlasnosciowego jednostki bezpo-
srednio $wiadczacej ustugi. Na podstawie systematycznego monitoringu powyz-
szych wskaznikow w 70 miastach bioracych udziat w projekcie bedzie mozna okres-
li¢ powszechne standardy wykonywania tych ustug. W raporcie opracowanym na
podstawie danych zebranych za rok 2008 [Choromanski 2010] usluge zbiorowego
zaopatrzenia w wodg okres$lano na podstawie 20 wskaznikow, a doktadniejszej ana-
lizie poddano 14 wskaznikow. Zebrane dane wskazuja na wysoka dostgpnos¢ fizycz-
ng zaopatrzenia w wodg. W tym wzgledzie nie zaobserwowano istotnych zmian w
stosunku do roku 2007 [Lodwig, Choromanski 2009]. Zmiany $redniego wskaznika
wysokos$ci ceny brutto dostawy wody (wskaznik dostepnosci cenowej) potwierdzaja
staty wzrost cen wody (w 2007 r. cena $rednia wynosita 2,64 zt/m?, a w 2008 . wzros-
ta ona do 2,74 zt/m?® — wzrost blisko o 3,8%). Skutecznos¢ jakosciowa ustugi bada-
no na podstawie wskaznika awaryjnosci sieci i przytaczy wodociagowych, poniewaz
oba te wskazniki pozwalaja wyliczy¢ poziom strat wody w systemie wodociago-
wym. Dla czg$ci badanych miast powyzsze wskazniki potwierdzity, Ze poziom strat
wody miesci si¢ w akceptowalnych 10%, jednakze w cze$ci miast wskaznik strat
wody w sieci przekracza znacznie akceptowalny poziom 10%. Skutecznos$¢ iloscio-
wa okreslano za pomoca takich wskaznikow, jak: wskaznik udziatu liczby miesz-
kancow korzystajacych z wodociagu do liczby wszystkich mieszkancow, ilosci wody
doprowadzonej do systemu i ilosci sprzedanej wody oraz nasycenia infrastruktura
wodociagowa powierzchni miasta. W 2007 r. odsetek mieszkancow miast korzysta-
jacych z wodociagu osiagnat 95%, w roku 2008 wzrdst nieznacznie — do 95,16%.
Z raportu za rok 2008 wynika, ze mimo znacznej poprawy sytuacji w tym wzgledzie,
w kraju wciaz sa miasta w niewystarczajacym stopniu wyposazone w sie¢ wodocia-
gowa. W przypadku miast, ktore maja wskaznik zwodociagowania rowny badz wyz-
szy w stosunku do $redniej krajowej, priorytetem staje si¢ nie tyle dalsza rozbudo-
wa sieci, ile poprawa i utrzymanie jej we wlasciwym stanie. Analiza wskaznikow
skutecznosci ilosciowej wykazata zmniejszenie jednostkowego zuzycia wody z
162 dm?/mieszkanca/dobe w 2007 r. do 159,62 dm?/mieszkanca/dobe w 2008 r. Sta-
nowi to potwierdzenie obserwowanego od wielu lat ogolnego trendu spadku popytu
na wode'".

Wskaznik charakteryzujacy nasycenie infrastruktura wodociagowa powierzchni
miasta okreSlany jest przez dlugo$¢ sieci wodociagowej przypadajacej na km? po-
wierzchni miasta (wskazniki z 70 miast uczestniczacych w projekcie cechuja sie
duzym rozrzutem: sie¢ od 0,22 do 6 km/km?, a przytacza od 0,09 do 3,73 km/km?)'®,

15 Dotyczy to zardbwno wskaznikow ogdtem, jak i wskaznikéw dla gospodarstw domowych
i zwiazane jest z zrozumieniem przez odbiorcow potrzeby racjonalnego gospodarowania woda.

16 Wskaznik powyzszy trudno jednoznacznie zinterpretowac, poniewaz niski poziom wskaznika
w przypadku sieci moze zar6wno oznacza¢ duze rozproszenie sieci (przy relatywnie wysokim wskaz-
niku zwodociagowania na terenie o niskiej ggstosci zaludnienia, jak i moze wynika¢ z niskiego wskaz-
nika zwodociagowania.
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Efektywno$¢ kosztowa ustugi wodociagowej okresla wskaznik udziatu ceny dosta-
wy wody do kosztu poboru i dostawy wody. Z ekonomicznego punktu widzenia
srednia warto$¢ tego wskaznika jest prawidtowa, albowiem operatorzy ustug wod-
nych z nadwyzki ceny nad kosztem moga finansowac rozwoj infrastruktury wodo-
ciagowej (w 2007 r. wskaznik ten wynosit $rednio 106,45%, a w 2008 1. 113,35%).
Wzrost wskaznika §wiadczy o pozytywnej zmianie w obserwowanej od lat nieko-
rzystnej polityce utrzymywania chronicznego deficytu w sektorze wodno-kanaliza-
cyjnym'’.

Ushuge zbiorowego odprowadzania $ciekow we wspomnianym wyzej raporcie
okresla 19 wskaznikoéw, a doktadniejszej analizie poddano 13 wskaznikéw. Dostep-
nos¢ fizyczna ustugi opisuje wskaznik udzialu mieszkan z dostgpna kanalizacja do
wszystkich mieszkah w badanych miastach. Sredni wskaznik dostepnosci fizycznej
ustugi z 70 miast jest wysoki 1 wynosi 94,61%. Dostgpnos$¢ cenowa ustugi okresla
wskaznik wysokosci ceny brutto odbioru $ciekéw (Srednia z 70 miast wykazata, ze
wskaznik ten wynosit w roku 2008 3,72 zt/m?, a w poprzednim badaniu z roku 2007
wynosit 3,60z/m?)!8, Skutecznos¢ jakosciowa ustugi okreslaja wskazniki awaryjnosci
sieci 1 przytaczy kanalizacyjnych. Sa one odzwierciedleniem stanu technicznego infra-
struktury kanalizacyjnej i powinny by¢ obserwowane z perspektywy wielolecia'.

Skutecznos¢ ilosciowq ustugi okreslaja wskazniki udziatu liczby mieszkancow
korzystajacych z kanalizacji do liczby wszystkich mieszkancow (wskaznik ten w
roku 2008 wyniost 83,61%, w poprzednim badaniu w roku 2007 — 81,08%), wskaz-
nik ilo$ci odprowadzanych $ciekow, w tym bytowych, do kanalizacji miejskiej oraz
nasycenie infrastruktura kanalizacyjng powierzchni miasta. Nalezy podkresli¢, ze
odsetek mieszkancow korzystajacych z kanalizacji jest mniejszy od udziatu miesz-
kan wyposazonych w wodociag gminny. Jednakze obserwuje si¢ wyrazny wzrost
skanalizowania bedacy skutkiem realizacji KPOSK? (podobnie jak w przypadku
wodociagow od poczatku lat 90. XX wieku w miastach polskich nastapita radykalna
poprawa w zakresie wyposazenia w systemy oczyszczania §ciekow).

7 Czesto gminy ze wzgledow politycznych, wykorzystujac swoje uprawnienia wlascicielskie, jak
rowniez regulacyjne, blokowaly proces wiaczenia do taryf optat wszystkich kosztow zwiazanych
z dzialalno$cia przedsigbiorstwa wodno-kanalizacyjnego, aby nie powodowa¢ znacznego podwyzsze-
nia stawek oplat za wodg (zwlaszcza w roku wyborczym).

18 Wskaznik mozna oceni¢ jako wiarygodny i nalezy podkresli¢, ze jest on bardzo wazny dla spo-
tecznej oceny zarzadzania ushuga.

19 Podobnie jak w przypadku sieci wodociagowych awaryjnos¢ sieci i przylaczy jest jednym z
czynnikow pogarszajacych efektywnos¢ systemow kanalizacyjnych. Jednakze konsekwencje w przy-
padku sieci kanalizacyjnych sa znacznie powazniejsze niz w przypadku wodociagéw, a niestety w po-
roéwnaniu z siecig wodociagowa infrastruktura kanahzacyjna jest bardziej zawodna.

2 KPOSK — Krajowy Program Oczyszczania Sciekéw Komunalnych, sporzadzit minister §rodo-
wiska w §lad za inkorporacja przepisow Dyrektywy Rady 91/271/EWG z dnia 21 maja 1991 r. w spra-
wie oczyszczania Sciekow komunalnych [Dz.Urz. WE L 135] do polskiego ustawodawstwa. Dokument
ten zostat zatwierdzony przez Radg Ministrow w dniu 16 grudnia 2003 r., okreslajac plan inwestycyjny,
ktoéry musi by¢ zrealizowany przez Polskg, aby osiagna¢ wymagane przez dyrektywe efekty ekologicz-
ne w zakresie oczyszczania $ciekdw i czystosci wod.
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Efektywno$¢ kosztowa ustugi okresla wskaznik udziatu ceny odprowadzania
sciekow do kosztu odprowadzania i oczyszczania sciekow. Z ekonomicznego punk-
tu widzenia $rednia warto$¢ wskaznika w 2008 r. jest prawidtowa i wynosi 108,45%
(w roku 2007 byta zbyt mata, aby zrealizowa¢ przynajmniej czg$¢ zadan rozwojo-
wych, i wynosita 101,98%).

5. Podsumowanie

Doskonalenie zarzadzania ustugami publicznymi, zwlaszcza tak strategicznym sek-
torem, jak ustugi wodno-kanalizacyjne, jest waznym zadaniem JST ukierunkowa-
nym na odbiorcow tych ustug. Aby sprosta¢ temu zadaniu, konieczne jest rozwijanie
bazy benchmarkingowej opartej na monitorowaniu wskaznikow ilo§ciowych i jako-
sciowych zwiazanych z ich realizacja. Wskazniki ustug powinny by¢ poddawane
systematycznej analizie, aby mozna byto opracowac¢ skuteczny system wprowadza-
nia standardéw $wiadczonych ushug oraz partycypacje¢ odbiorcow w okreslaniu tych
standardow. Przyktadem dziatan benchmarkingowych jest System Analiz Samorza-
dowych, ktéry zorientowany jest na rozwijanie 1 monitorowanie wskaznikow typu
quality of governance, quality of life o zasiggu krajowym, umozliwiajacych wypra-
cowanie innowacyjnych sposobéw pomiaru ustug publicznych.
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THE QUALITY OF WATER AND SANITATION SERVICES

Summary: There is presented in the paper the general methodology of public services man-
agement, particularly in the branch of water and sanitation services, which is applied in natu-
ral monopoly circumstances. There are also described legal rules in scope of balancing the
groups of interest of water suppliers (services operator) and the receivers (customers). Au-
thors presents the auditing concept of water-sanitation system. There are defined indexes of
monitoring the services in the context of creating benchmarking database which could allow
the improvement of standards of public services providing.
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