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Ustugi indywidualnego transportu door-to-door oraz poprawa dostepnosci architektonicznej
wielorodzinnych budynkéw mieszkalnych

Zakacznik

do Zarzadzenia Nr 99.2020
Burmistrza Stawisk

z dnia 17 grudnia 2020r.

Regulamin §wiadczenia ustug transportowych door-to door
w Gminie Stawiski

Gmina Stawiski uzyskata dofinansowanie na realizacje grantu pn. Ustuga
indywidualnego transportu door-to-door w Gminie Stawiski. Wsparcie zostalo przyznane
przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepetlnosprawnych (PFRON) w ramach
projektu ,, Ustugi indywidualnego transportu door-to-door oraz poprawa dostepnosci
architektonicznej wielorodzinnych budynkow mieszkalnych”, finansowanego ze $rodkow
Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwo6j (PO WER) 2014-2020 Dzialanie 2.8.
Rozwoj ustug spotecznych swiadczonych w srodowisku lokalnym. Wsparcie dla uprawnionych
jednostek samorzadu terytorialnego (JST) jest udzielane w ramach konkursu ogloszonego
przez PFRON zgodnie z zalozeniami przyjetymi przez Komitet Monitorujacy PO WER.
Warunkiem podpisania umowy o dofinansowanie jest opracowanie oraz przyjecie przez JST
Regulaminu swiadczenia ustug transportowych door-to door w Gminie Stawiski.

Stownik stosowanych pojeé oraz skroty stosowane w Regulaminie:

Aktywizacja spoleczno-zawodowa — rozwijanie aktywno$ci w zyciu publicznym, spotecznym
1 zawodowym przez osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci poprzez niwelowanie
barier zwigzanych z mobilnosciag tych osob. Aktywizacja ma przyczyni¢ si¢ m.in.
do zwigkszenia szans rozwoju tych oséb, udziatu w edukacji, korzystania z infrastruktury
spotecznej i zwigkszenia aktywnosci zawodowej (okreslnie spdjne z definicja ustug aktywnej
integracji zawartymi w Wytycznych Ministra Rozwoju i Finansow w zakresie realizacji
przedsiewzie¢ w obszarze wiqczenia spotecznego i zwalczania ubostwa z wykorzystaniem
srodkow  Europejskiego Funduszu Spolecznego i Europejskiego Funduszu Rozwoju
Regionalnego na lata 2014-2020 - aktualna wersja wytycznych znajduje si¢ na stronie
internetowej www.funduszeeuropejskie.gov.pl w zakladce ,Zapoznaj si¢ z prawem
1 dokumentami”). Ustugi aktywnej integracji definiujg cel realizacji ustug transportu door-to-
door.

Beneficjenci — wszystkie osoby do ktorych adresowane sg strategie, programy, polityki oraz
dziatania aktywizacji spoteczno-zawodowe;.

Dostgpnosé¢ - dostgpnos¢ architektoniczna, cyfrowa oraz informacyjno-komunikacyjna,
co najmniej w zakresic okreslonym przez minimalne wymagania, stuzgce zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami, o ktorych mowa w art. 6 ustawy z dnia 19
lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami
(Dz. U z 2020 r. poz. 1062).
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Jednostka samorzgdu terytorialnego (JST) — Gmina Stawiski, ktora w ramach Projektu
zamierza uruchomi¢ ustuge indywidualnego transportu door-to-door dla os6b z potrzeba
wsparcia w zakresie mobilnosci.

Koncepcja transportu — kompleksowa koncepcja transportu osob z potrzeba wsparcia
w zakresie mobilnos$ci na terenie Gminy Stawiski; dokument niezb¢dny do zlozenia wniosku
w ramach konkursu grantowego dotyczacego finansowania ustug transportowych door-to-
door organizowanego przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych.

Osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci — osoby, ktore maja trudnosci
w samodzielnym przemieszczaniu si¢ np. ze wzgledu na ograniczong sprawnos¢
(w tym: poruszajace si¢ na woézkach inwalidzkich, poruszajace si¢ o kulach, niewidome,
stabowidzace i in.). Beda to zardwno osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci
posiadajace orzeczenie o stopniu niepelnosprawnosci (lub réwnowazne), jak 1 osoby
nieposiadajace takiego orzeczenia.

Program Dostgpnosé Plus — Rzadowy Program ustanowiony przez Rad¢ Ministrow uchwata
102/2018 z dnia 17 lipca 2018 r., w ktorym w ramach zadania nr 22 pn.: ,,Mobilnos¢”
zaplanowano m.in. dziatania dotyczace zapewnienia ustugi transportu indywidualnego door-
to-door dla 0s6b z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci.

PFRON - Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych.

Projekt grantowy — projekt wdrozenia uslug indywidualnego transportu door-to-door
realizowany przez Gming Stawiski finansowany w ramach Projektu PFRON.

Projekt PFRON — projekt Ustugi indywidualnego transportu door-to door oraz poprawa
dostgpnosci architektonicznej wielorodzinnych budynkow mieszkalnych realizowany przez
Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych w ramach Dzialania 2.8
Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozw6j (PO WER) na lata 2014-2020.

Regulamin — Regulamin swiadczenia ustug transportowych door-to door w Gminie Stawiski

Taksowka spoteczna — ustuga spoteczna zapewniajgca mobilno$¢ osobom, ktére ze wzgledu
na wiek czy niepelnosprawno$¢ nie moga w pelni samodzielnie uczestniczy¢ w zyciu
spotecznym. W ustugach przeznaczonych dla oséb poruszajacych si¢ na wozkach, z kierowca
moze dodatkowo przyjecha¢ asystent, ktory pomaga wsig$¢ do pojazdu, a po dotarciu do celu,
pomaga rowniez w wejsciu do budynku, pokonaniu schodow, drzwi itp.

Ustuga door-to-door — ustuga indywidualnego transportu osoby z potrzeba wsparcia
w zakresie mobilnosci, obejmujaca pomoc w wydostaniu si¢ z mieszkania lub innego miejsca,
przejazd 1 pomoc w dotarciu do miejsca docelowego. Pojecie indywidualnego transportu
obejmuje rowniez sytuacje, w ktoérych z transportu korzysta w tym samym czasie — o ile
pozwalaja na to warunki pojazdu - kilka oséb uprawnionych jadac z jednej wspolnej
lokalizacji do wspdlnego miejsca docelowego albo jadac z kilku lokalizacji do wspdlnego
miejsca docelowego i z powrotem.
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Ustawa o dostgpnosci — ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostg¢pnosci osobom
ze szczegblnymi potrzebami (Dz. U z 2020 r. poz. 1062).

Uzytkownicy/Uzytkowniczki — osoby z potrzeba wsparcia w zakresie mobilnosci i
korzystajagce z ustlug door-to-door iz usprawnien w budynkach wielorodzinnych, ktore
ukonczyly 18 rok zycia.

1. Definicja uslugi transportowej doora-to-door i opis przyjetego wariantu (modelu)
jej wykonywania.

Ustluga door-to-door — ustuga indywidualnego transportu osoby z potrzebg wsparcia
W zakresie mobilno$ci, obejmujaca pomoc w wydostaniu si¢ z mieszkania lub innego
miejsca, przejazd i pomoc w dotarciu do miejsca docelowego. Pojecie indywidualnego
transportu obejmuje rowniez sytuacje, w ktorych z transportu korzysta w tym samym czasie —
o ile pozwalaja na to warunki pojazdu — kilka os6b uprawnionych, jadac z jednej wspodlnej
lokalizacji do wspdlnego miejsca docelowego albo jadac z kilku lokalizacji do wspolnego
miejsca docelowego i z powrotem.

Gmina Stawiski realizowa¢ bedzie model samodzielnego $wiadczenia ustugi transportowe;j
door-to-door poprzez zakup pojazdu dostosowanego do przewozenia 0sdb z potrzebami
wsparcia w zakresie mobilnosci i zatrudnienie kwalifikowanego kierowcy oraz ewentualnie
dodatkowych 0s6b (np. asystenta/asystentki kierowcy, thumacza jezyka migowego), w tym do
pomocy/asysty w pokonywaniu schodow i innych barier architektonicznych. Dzigki temu
mozliwy bedzie przew6z oso6b z miejsca ich zamieszkania do miejsca docelowego,
okreslonego we wniosku przez uzytkownika ustugi, a wigc mieszkanca Gminy Stawiski.
Takie rozwigzanie bgdzie mialo na celu pomdc osobom niepelnosprawnym oraz majacym
trudnosci w poruszaniu si¢, ktore ukonczyly 18 rok zycia w pokonywaniu barier
w aktywizacji spotecznej, w sferze edukacyjnej, zawodowej i zdrowotnej, dzigki czemu
mozliwe bedzie réwniez ich aktywne uczestnictwo w zyciu spolecznosci lokalne;.

2. OKreslenie potencjalnych uzytkownikow i uzytkowniczek ustugi.

Do korzystania z przewozow uprawnieni sa mieszkancy Gminy Stawiski, ktorzy maja
trudnos$ci w samodzielnym przemieszczaniu si¢ np. ze wzgledu na ograniczong sprawnos¢
(W tym: poruszajace si¢ na wozkach inwalidzkich, poruszajace si¢ na kulach, niewidome
stabowidzace, 1 inne). Sg to zaro6wno osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci,
posiadajace orzeczenie o stopniu niepelnosprawnosci (lub réwnowazne), jak 1 osoby
nieposiadajace takiego orzeczenia, ktore ukonczyly 18 rok zycia.
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3.

Sposob realizacji ustugi door-to-door.

Glowne zatozenia ustugi door-to-door w Gminie Stawiski:

v

1)

2)

3)
4)

5)

6)
7)

Panstwowy Fundusz

Okres$lenie zasiggu terytorialnego realizowanych ustug: ushuga bedzie realizowana
gléwnie na terenie wojewodztwa podlaskiego, przewaznie Kolno, Lomza, Bialystok.
Jednakze w wyjatkowych sytuacjach bedzie realizowana takze poza granicami
wojewodztwa podlaskiego.

Formy wspolptacenia za ustugi, w tym sposob pobierania optat i ich dokumentowania:
w okresie projektu - nieodptatnie, w okresie trwatosci i po realizacji - zgodnie z
kalkulacjg przeprowadzong zgodnie z dokumentacja Projektu PFRON stanowigca
Zalacznik do uchwaty nr 44/2020 Zarzadu PFRON z dnia 9 czerwca 2020 r. (w
szczegblnosci z Minimalnymi wymogami w zakresie standardu ustugi door-to-door).
Sposob pobierania optat - przelew na konto Gminy na podstawie faktury.

Okreslenie  sposobu zamawiania ustugi door-to-door przez uzytkownika/
uzytkowniczke z uwzglednieniem mozliwosci i potrzeb osob z dysfunkcja narzadu
ruchu, wzroku 1 stuchu: zasady zostang opisane w Regulaminie, zamawianie uslug
bedzie odbywato si¢ osobiscie, telefonicznie, droga elektroniczng badz na wniosek w
wersji papierowej.

Okreslenie zasad 1 form zglaszania opinii, reklamacji 1 uwag klientow uslug
transportowych door-to-door: W regulaminie §wiadczenia ustug podany bedzie adres
e-mail oraz numer telefonu do sktadania uwag (tez w formie sms) oraz zawarty
zostanie formularz do skladania uwag i propozycji, co do zakresu i1 sposobu
Swiadczenia ushug transportowych door-to-door. Forma zglaszania uwag bedzie
uwzglednia¢ potrzeby osob z niepetnosprawnoscig wzroku i stuchu.

Opis sposobu kontroli i monitoringu jakosci ustug door-to-door: biezgcy monitoring.
W ramach profilu uzytkownikow/uzytkowniczek bedzie takze okreslenie, kto i w
jakich okoliczno$ciach nie bedzie mogl korzystaé z ustug door-to-door, mimo ze moze
deklarowa¢ potrzebe wsparcia w zakresie mobilnosci. Chodzi tu m.in. o przypadki
powtarzajacych sie nieuzasadnionych rezygnacji z zamawianych kurséw, braki
ptatnosci za kursy w przypadku przyjecia ptatnosci po zakonczeniu realizacji ushugi,
dostepnosci dla konkretnych uzytkownikow/uzytkowniczek innych form transportu,
niezasadne korzystanie ze specjalnego systemu transportu door-to-door w odniesieniu
do posiadanych trudnosci w =zakresie mobilnosci. Ograniczenia w mozliwosci
skorzystania z ustugi door-to-door: osoby, ktérych dochod przekracza kryterium
okreslone w art. 8 Ustawy o pomocy spolecznej z dnia 12 marca 2004 roku (Dz. U.
2020r. poz. 1876) nieposiadajacych min. 2 dysfunkcji okreslonych w art. 7 w/w
ustawy; osoby pod wpltywem alkoholu badz innych $rodkéw odurzajacych;
nieuiszczenie oplaty za ustuge dyskwalifikuje do ponownego skorzystania z ustugi;
powtarzajace si¢ nieuzasadnione rezygnacje z zamawianych kurséw; osoba majaca
mozliwos¢ do skorzystania z innego s$rodka transportu; wyjazdy w celach
rekreacyjnych, turystycznych, rozrywkowych.
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8) Zestawienie 0s6b objetych wsparciem w projekcie grantowym (ogdtem), w tym liczba
0sOb potrzebujacych pomocy/asysty - na podstawie sktadanych wnioskow na
zapotrzebowanie ustugi oraz kart drogowych - 80 oséb .

9) Ushluga door-to-door w Gminie Stawiski bedzie $wiadczona z wykorzystaniem
specjalistycznego pojazdu.

10) Ustuga transportu door-to-door skierowana jest do osob, ktore ze wzgledu na wiek
czy niepelnosprawno$¢ nie moga w pelni samodzielnie uczestniczy¢ w zyciu
spolecznym.

11) Osoby z potrzeba wsparcia w zakresie mobilnosci sktadaja pisemny wniosek
0 wynajem pojazdu w Punkcie Obstugi Klienta w Urzgdzie Miejskim w Stawiskach
Parter budynku, Plac Wolnosci 13/15, 18-520 Stawiski, tel.86-278-55-11 lub na adres
e-mail: pok@stawiski.pl.

12) Ustuga transportu door-to-door moze by¢ realizowana rowniez w formie ushugi
taksowki spotecznej, rozumianej jako usluga spoteczna zapewniajagca mobilnos¢

mieszkancom Gminy Stawiski, ktorzy sa niemobilni.

13) Wysokos¢ stawki za 1 km zostanie ustalona na podstawie kalkulacji stanowigcej
zalacznik do Zarzadzenia Burmistrza Stawisk w sprawie ustalenia wysokosci stawki
oplat za wynajem pojazdéw gminnych. Odptatnos¢ bedzie pobierana po okresie
realizacji projektu.

14) Optata za zrealizowang ustugg nastgpi po zrealizowaniu kursu.

15) Optata zostanie obliczona podstawie karty drogowej oraz ztozonego wniosku.

16) Wysoko$¢ opftaty, termin ptatnosci numer konta bankowego zostang okreslone w nocie
ksiegowe;.

4. Wymogi w zakresie uzywanych srodkow transportu i bezpieczenstwa przewozu.
Kluczowsa cecha specjalistycznych ustug przewozowych dla 0sob

Z niepetnosprawnosciami jest wykonywanie ich za pomocg minibuséw przystosowanych do
przewozu osOb na wozkach inwalidzkich. Pojazdy te powinny posiada¢ specjalng
homologacje i spetnia¢ warunki do przewozu 0s6b zgodnie z obowigzujgcymi przepisami.

Warunki i zakres dostosowania pojazdu do realizowania ustug transportowych door-to-

door dla 0s6b z potrzebg wsparcia w zakresie mobilno$ci obejmuja:

v

1. Dopuszczenie do ruchu zgodnie z ustawg z dnia 20 czerwca 1997r. Prawo 0 ruchu
drogowym (Dz.U.2020.0.110);

2. Mozliwos¢ przewozenia maksymalnie 9 osob;

3. Przystosowanie do przewozu oso6b niepetnosprawnych, w tym co najmniej jednej
osoby na wozku inwalidzkim;

4. Instalacje najazdu lub windy dla wézka inwalidzkiego,

5. Wyposazenie w dodatkowe atestowane pasy bezpieczenstwa umozliwiajace
bezpieczne przypigcie o0sdb poruszajacych si¢ na wozkach inwalidzkich zgodne
z norma ISO 10542-2;

6. Fotele wyposazone w trzypunktowe pasy bezpieczenstwa;
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7. Dodatkowe porgcze lub uchwyty umozliwiajace bezpieczne wsiadanie i wysiadanie
0s6b z pojazdu;

8. Pojazdy powinny by¢ wyposazone w atestowang wind¢ zatadowcza o udzwigu min
300 kg, posiadajaca aktualne badania i przeglad Urzgdu Dozoru Technicznego;

9. Drzwi boczne przesuwne z obu stron pojazdu wraz z wysuwanym podestem;

10. Klimatyzacje;

11. Przestrzen pasazerska o wysoko$ci min. 160 cm,

12. Oznaczenie progow kolorami kontrastowymi.

5. Opis sposobow dotarcia z informacjg o realizacji ustug do odbiorcow.
Gmina Stawiski wdrozy odpowiednie narz¢dzia komunikacji i wspotpracy z lokalnymi
instytucjami, ktére pozwola jej =z jednej strony dotrze¢ do uzytkownikow/
uzytkowniczek, a z drugiej strony pozwolg na pozyskanie od tych instytucji informacji
0 ocenie ustug i1 o potrzebie ewentualnych modyfikacji zasad $§wiadczenia ustug.

Gmina Stawiski skieruje komunikat o ustugach transportowych door-to-door w szczegolnosci
do:

1) lokalnych  organizacji  pozarzagdowych  zajmujgcych  si¢  osobami  z
niepelnosprawnos$ciami i1 seniorami,

2) instytucji zajmujacych si¢ aktywizacjg spoteczno-zawodowa,

3) spotdzielni mieszkaniowych i wspolnot mieszkaniowych,

4) parafii,

5) osrodkoéw pomocy spotecznej,

6) powiatowych centréw pomocy rodzinie,

7) szkot,

8) lokalnych mediow,

9) sottysow,

10) potencjalnych pracodawcow na lokalnym rynku pracy.

6. Opis procedury wyboru wykonawcow, w przypadku zlecenia realizacji ushugi
door-to-door podmiotowi zewnetrznemu.

1) Zamawiajacy przygotuje i przeprowadzi postgpowanie o udzielenie zamowienia
W sposob zapewniajacy zachowanie uczciwej konkurencji oraz réwne traktowanie
wykonawcow.

2) Czynno$ci zwigzane z przygotowaniem oraz przeprowadzeniem postepowania
0 udzielenie zamowienia wykonuja osoby zapewniajace bezstronnos¢ i obiektywizm.

3) Zamowienia udziela si¢ wylacznie wykonawcy wybranemu zgodnie z przyjeta
procedury.

4) Postgpowanie o udzielenie zamowienia jest jawne (oprocz informacji zastrzezonych
przez wykonawcg jako tajemnica przedsigbiorstwa).
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5) Udzielajac zamodwienia, kierownik projektu jest zobowigzany do przestrzegania
zapisow wniosku o finansowanie projektu oraz zawartej umowy o finansowanie
projektu. Dodatkowo nalezy uwzglednia¢ 1 stosowa¢ zasady wydatkowania $rodkow
zawarte w dokumentach, do ktérych odsyta umowa np. wytyczne konkursu, programu,
instytucji finansujacej, posredniczace;j.

6) Postgpowanie zostanie przeprowadzone zgodnie z przepisami ustawy z dnia 24
stycznia 2004 r. - Prawo zamodwien publicznych (Dz. U. z 2019 r. poz. 1843) oraz
Regulaminem Zamoéwien Publicznych Urzedu Miejskiego w Stawiskach

7. Sposob zamawiania ustugi przez uzytkownika/uzytkowniczke.
Kanaty komunikacji uzytkownikow/uzytkowniczek ustug chcacych zaméwié¢ ustuge door-to-
door z uwzglednieniem potrzeb o0sdb z niepelnosprawno$ciami narzadu ruchu, wzroku
i stuchu.

1) ustuge transportowg door-to-door mozna zamawia¢ pod numerem telefonu:
86-278-55-11 w godzinach od 8:00 do 16:00, od poniedziatku do piatku.

2) zamowienie wraz z informacja zwrotng potwierdzajacg otrzymanie wiadomosci mozna
zglaszaé¢ na adresy e-mail pok@stawiski.pl.

3) uzytkownik ma rowniez mozliwo$¢ zlozenia prostego pisma (formularza) w Punkcie
Obstugi Klienta w Urzgdzie Miejskim w Stawiskach Parter budynku, Plac Wolnosci
13/15, 18-520 Stawiski,

2. Zakres danych, jakie nalezy podawac przy zamowieniu ustugi transportu door-to-door.
Podawane przez uzytkownika/uzytkowniczke dane powinny obejmowac co najmniej:

1) imig¢ i nazwisko osoby z potrzeba wsparcia w zakresie mobilnosci;

2) wskazanie potrzeby wsparcia w zakresie mobilnosci uzasadniajacej skorzystanie
z ustugi; doktadny adres docelowy;

3) cel podrézy

4) proponowang godzing podstawienia samochodu oraz godzing powrotu,

5) wskazanie czy uzytkownik/uzytkowniczka potrzebuje pomocy w dotarciu
Zz mieszkania do pojazdu oraz dane kontaktowe w celu potwierdzenia zamdwienia
ushugi.

3. Sposob przekazywania 1 potwierdzania terminu realizacji ustugi.

1) Maksymalny czas oczekiwania od potwierdzenia zamdwienia do rozpoczecia
realizacji uslugi nie powinien przekracza¢ 3 dni roboczych. Natomiast czas
oczekiwania na potwierdzenie przyjecia zamowienia na realizacje ustugi nie powinien
przekracza¢ 48 godzin.

2) Informacja, potwierdzajaca przyjecie zamowienia na ustuge przekazana zostanie
telefonicznie oraz mailowo z wykorzystaniem danych kontaktowych podanych przy
zamawianiu ustugi.
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3) Uzytkownik/uzytkowniczka przy zamawianiu ushugi otrzyma informacje
0 maksymalnym czasie oczekiwania pojazdu przed budynkiem, w ktorym przebywa
uzytkownik/uzytkowniczka oczekujacy/oczekujaca na przejazd. Czas oczekiwania
pojazdu nie bedzie dtuzszy niz 15 minut. W przypadku konieczno$ci potrzeby pomocy
w dotarciu do pojazdu ze strony obstugi czas ten bedzie liczony od potwierdzenia (np.
telefonicznie lub przez domofon), ze pojazd czeka w uméwionej godzinie, a kierowca
lub inna osoba s3g gotowi do pomocy w dotarciu do pojazdu.

4. Zasady odwotania/ rezygnacji z ushugi.

1) W przypadku odwolania/rezygnacji zanim samochdd zostanie podstawiony
W umoéwione miejsce (JST moze tez ustali¢ inny termin mozliwego odwotania — np.
poprzedni dzien), uzytkownik/uzytkowniczka nie powinien/nie powinna ponosi¢ zadnych
konsekwencji (chyba, ze zamawianie 1 odwotywanie przez ta samg osob¢ bedzie miato
charakter notoryczny).

2) W przypadku odwolania/rezygnacji z ushugi w sytuacji, gdy samochod zostat juz
podstawiony uzytkownik/uzytkowniczka powinien/powinna by¢ obcigzony kosztami
dojazdu na umdéwione miejsce.

3) W przypadku stwierdzenia, ze z ustugi transportu skorzystata osoba nieuprawniona —
osoba taka powinna zwroci¢ koszt przejazdu gminie. Wydatek nie moze zostac
rozliczony w ramach kosztow projektu grantowego, realizowanego przez gming.

5. Powody braku mozliwosci realizacji ustugi zgodnie z zamdwieniem wraz z okresleniem
innych terminéw 1 mozliwosci transportu.

W

razie braku mozliwosci zrealizowania ustugi transportowej door-to-door zgodnie

z zamoOwieniem (np. ze wzgledu na zbyt duza liczbe zamowien, ograniczenia taboru

przewozowego lub ograniczenia kadrowe), uzytkownik/uzytkowniczka powinien/powinna
otrzyma¢ niezwlocznie na podane dane kontaktowe, informacj¢ o braku mozliwosci
zrealizowania ustugi w zamowionym terminie.

1)

2)

3)

v

8. Procedury komunikacji z klientami ushug.

Uzytkownik/uzytkowniczka kontaktuje si¢ z Gming Stawiski za pomoca poczty
elektronicznej: sekretariat@stawiski.pl lub pok@stawiski.pl.
Uzytkownik/uzytkowniczka kontaktuje si¢ z Gming Stawiski telefonicznie pod numerami
telefonow: 86-278-52-21 lub 86-278-55-11 w godzinach od 8:00 do 16:00, od
poniedziatku do piatku.

Uzytkownik ma rowniez mozliwo$¢ zlozenia prostego pisma (formularza) w Punkcie
Obstugi Klienta w Urzedzie Miejskim w Stawiskach Parter budynku, ul. Plac Wolnosci
13/15, 18-520 Stawiski,
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1)

2)

3)

4)
5)

6)

7)

8)
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Opis procesu kontroli i monitoringu jakos$ci ushug.

Ostatecznym adresatem skarg i1 reklamacji jest Gmina Stawiski. Do form sktadania
skarg i reklamacji z uwzglednieniem mozliwych niepelnosprawno$ci uzytkownikow
lub uzytkowniczek zaliczy¢ nalezy: telefon, e-maile, pismo, formularz.

W skardze/reklamacji znajdowa¢ powinny si¢ dane osoby zglaszajacej, opis sytuacji,
sformulowanie zarzutu, wskazanie punktu Regulaminu, ktory zdaniem autora zostat
naruszony.

Na stronie internetowej www.stawiski.pl oraz www.bip.stawiski.pl jest dostepny
formularz reklamacyjny dostosowany do potrzeb oséb z niepelnosprawnos$cig narzadu
wzroku (odpowiednia wielko$¢ liter, kontrast).

Maksymalny czas odpowiedzi na skarge i reklamacj¢ nie moze by¢ dtuzszy niz 14 dni
roboczych.

Gmina Stawiski dokona analizy danych zebranych w ramach systemu skarg
i reklamacji

Gmina Stawiski dokona analizy danych zebranych w ramach nieobowigzkowych
ankiet satysfakcji uzytkownika/ uzytkowniczki — kazdy uzytkownik/uzytkowniczka

powinien mie¢ mozliwo$¢ wypelnienia ankiety po zakonczeniu ustugi, w ktorej oceni
stopien zadowolenia z ustugi, dopasowanie do jego potrzeb, jakos$¢ sprzetu,
postgpowanie obstugi. Ankieta powinna by¢ dostepna zaréwno w pojazdach, jak
I powinna by¢ mozliwo$¢ jej przestania e-mailem lub poprzez formularz na stronie
internetowej.

Dane zbierane w ramach systemu monitorowania i kontroli jakosci b¢dg analizowane
na biezaco w sytuacji konieczno$ci podjecia natychmiastowych dziatan i interwencji,
natomiast zbiorcze dane beda analizowane nie rzadziej niz raz na kwartal.

Zbiorcze dane dotyczace skarg i reklamacji oraz systemu monitorowania i kontroli
jakosci powinny by¢ elementem kwartalnej analizy funkcjonowania uslug
transportowych door-to-door i stuzy¢ do formutowania wnioskéw w zakresie poprawy
dostepnosci 1 jakosci ustug, w tym do oceny oséb realizujacych ustugi oraz
uzywanego sprzetu.
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