Eﬂ?gggfs?(ie Rzeczpospolita Unia Europejska -
Wiedza Edukacja Rozwdj - Polska PRSI

Regulamin $wiadczenia ustugi transportu 0séb z potrzebg wsparcia

w zakresie mobilnosci (door-to-door) na terenie gminy Metgiew

I. Definicja ustugi transportowej door-to-door i opis przyjetego wariantu (modelu) jej
wykonywania.

1. Ustuga transportowa door-to-door oznacza ustuge indywidualnego transportu
osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci, obejmujgcga pomoc w
wydostaniu sie z mieszkania lub innego miejsca, przejazd i pomoc w dotarciu do
miejsca docelowego. Pojecie indywidualnego transportu obejmuje réwniez
sytuacje, w ktdrych z transportu korzysta w tym samym czasie — o ile pozwalaja
na to warunki pojazdu — kilka oséb uprawnionych jadgc z jednej wspdlnej
lokalizacji do wspdlnego miejsca docelowego albo jadac z kilku lokalizacji
do wspdlnego miejsca docelowego i z powrotem. W zakres pojecia ustugi door-
to-door wchodzg zaréwno ustugi realizowane przy pomocy pojazdu
dostosowanego do przewozenia 0sob z niepetnosprawnosciami, jak i pojazdu
bez dostosowania, gdy rodzaj wsparcia w zakresie mobilnosci
Uzytkownika/Uzytkowniczki nie wymaga przewozu specjalistycznym taborem.

2. Uzytkownikiem/Uzytkowniczka uprawnionym/uprawniong do skorzystania z
ustugi transportowej door-to-door jest osoba petnoletnia z potrzebg wsparcia w
zakresie mobilnosci, tj. osoba, ktére ma trudnosci w samodzielnym
przemieszczaniu sie np. ze wzgledu na ograniczong sprawnos¢, zardwno
posiadajgca orzeczenie o stopniu niepetnosprawnosci (lub réwnowazne), jak i
nieposiadajgca takiego orzeczenia.

3. Ustugi door-to-door sg kierowane w szczegdlnosci do oséb, ktére potencjalnie
mogg wejsé/powrdci¢ na rynek pracy. Zasadniczym elementem wsparcia w
ramach ustugi transportu door-to-door jest transport osoby z potrzebg wsparcia

w zakresie mobilnosci z miejsca zamieszkania lub innego wskazanego miejsca do
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miejsca docelowego. Cel przejazdu w ramach ustugi door-to-door powinien by¢
powigzany z aktywizacjg spoteczno-zawodowg i/lub ustugami aktywnej
integracji dotyczacg oséb z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci
(Uzytkownikow/Uzytkowniczki), tj. musi by¢ powigzany z:

odbudowg i podtrzymaniem umiejetnosci uczestniczenia w zyciu spotecznosci
lokalnej i petnienia rél spotecznych w miejscu pracy, zamieszkania lub pobytu
(reintegracja spoteczna),

odbudowg i podtrzymanie zdolnosci do samodzielnego swiadczenia pracy na
rynku pracy (reintegracja zawodowa), lub

zapobieganiem procesom ubdstwa, marginalizacji i wykluczenia spotecznego.
realizacjg ustugi o charakterze spotecznym, ktérych celem jest nabycie,
przywrécenie lub  wzmocnienie kompetencji spotecznych, zaradnosci,
samodzielnosci i aktywnosci spotecznej, m.in. poprzez udziat w zajeciach w
Centrum Integracji Spotecznej (CIS), Klubie Integracji Spotecznej (KIS)
lub Warsztatach Terapii Zajeciowej (WTZ);

realizacjg ustugi o charakterze zawodowym, ktérych celem jest pomoc w
podjeciu decyzji dotyczgcej wyboru lub zmiany zawodu, wyposazenie w
kompetencje i kwalifikacje zawodowe oraz umiejetnosci pozadane na rynku
pracy (poprzez m.in. udziat w zajeciach w CIS, KIS lub WTZ, kursy i szkolenia
zawodowe), pomoc w utrzymaniu zatrudnienia;

realizacjg ustugi o charakterze edukacyjnym, ktdrych celem jest wzrost poziomu
wyksztatcenia, dostosowanie wyksztatcenia do potrzeb rynku pracy (m.in.
edukacja formalna);

realizacjg ustugi o charakterze zdrowotnym, ktdérych celem jest wyeliminowanie
lub zftagodzenie barier zdrowotnych utrudniajgcych funkcjonowanie w
spoteczenstwie lub powodujgcych oddalenie od rynku pracy.

Ustuga transportowa door-to-door obejmuje rowniez takze wsparcie udzielane

Uzytkownikowi/Uzytkowniczce przez kierowce lub pracownika OPS w dotarciu
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z miejsca zamieszkania (lub innego wskazanego miejsca) do pojazdu, pomoc przy
wsiadaniu i wysiadaniu oraz pomoc w dotarciu z pojazdu do miejsca docelowego
(od drzwi do drzwi).

4. Ustuga transportowa Swiadczona jest przez Gmine Metgiew poprzez korzystanie
z zakupionego pojazdu dostosowanego do przewozenia osdb z potrzebami
wsparcia w zakresie mobilnosci i zatrudnienie wykwalifikowanych kierowcéw.

5. Zakres ustugi obejmuje transport do wyznaczonego celu/celéw i z powrotem,
jednak w odlegtosci maksymalnej 25 km od miejsca zamieszkania Uzytkownika /

Uzytkowniczki

Il. Okreslenie potencjalnych Uzytkownikdow i Uzytkowniczek ustugi.

1. Potencjalnymi Uzytkownikami/Uzytkowniczkami ustug transportu door-to-door
sg osoby, ktére majg trudnosci w samodzielnym przemieszczaniu sie np. ze
wzgledu na ograniczong sprawnos¢ (w tym: poruszajgce sie na wozkach,
poruszajgce sie o kulach, niewidome, stabowidzace i inne), ktére ukonczyty 18
lat. Sg to zarowno osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci posiadajgce
orzeczenie o stopniu niepetnosprawnosci (lub réwnowaine), jak i osoby
nieposiadajgce takiego orzeczenia (w szczegdlnosci osoby z trudnosciami
W poruszaniu sie).

2. Ustugi door-to-door majg na celu zaspokajanie potrzeb oséb wymagajacych
wsparcia w zakresie mobilnosci zwigzanych z aktywizacjg spoteczno-zawodowg
oraz majg utatwiac¢ korzystanie z ustug aktywnej integracji. Z ustugi moga
korzystaé¢ mieszkanncy Gminy Metgiew, z trudnosciami o ktérych mowa w pkt. 1,
w szczegolnosci osoby, ktére nie dysponujg alternatywnym srodkiem transportu
(publicznym lub prywatnym)

3. W celu skorzystania z ustugi transportu door-to-door nalezy spetni¢ co najmniej
1 kryterium dot. potrzeby wsparcia w zakresie mobilnosci oraz co najmniej 1

kryterium dot. powigzania ustugi transportu door-to-door z aktywizacjg
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spoteczno-zawodowg Uzytkownika/Uzytkowniczki.

4. Przed skorzystaniem z ustugi Uzytkownik/Uzytkowniczka jest zobowigzany
kazdorazowo do ztozenia formularza zamdwienia i oSwiadczenia o spetnieniu
kryteriow do skorzystania z ustugi transportu door-to-door, ktérego wzor
stanowi zatagcznik nr 1 do Regulaminu.

5. Kierowca — w szczegdlnie uzasadnionych przypadkach — ma mozliwosc
weryfikacji oswiadczenia poprzez np. zgdanie odpowiedniego dokumentu
(orzeczenia o stopniu niepetnosprawnosci lub rwnowaznego) wskazujgcego na
ograniczenia w mobilnosci i w razie uzasadnionych watpliwosci odmowic
przejazdu. W przypadku odmowy swiadczenia ustugi ewentualne spory
rozstrzyga Urzagd Gminy Metgiew.

6. Uzytkownik / Uzytkowniczka musi wyrazi¢ zgode na gromadzenie swoich danych
osobowych, zgodnie z przepisami wynikajgcymi z Rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie
ochrony o0séb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w
sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych), oraz ustawy z dnia 10
maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2019 r. poz. 1781). Zakres
gromadzonych danych osobowych obejmuje co najmniej:

a) imie i nazwisko odbiorcy ustugi,

b) wskazanie potrzeby wsparcia w zakresie mobilnosci uzasadniajgcej
skorzystanie z ustugi (np. niepetnosprawnos¢ lub inne),

c) wiek oraz pte¢ Uzytkownika/Uzytkowniczki,

d) cel podrdzy (tj. jedna z opcji okreslonych w Regulaminie) i przypisanie
celu podrézy do mozliwych form aktywizacji spoteczno-zawodowej/ustug
aktywnej integracji.

7. Uzytkownik / Uzytkowniczka jest zobowigzany kazdorazowo do ztozenia

oswiadczenia o zapoznaniu z sie z klauzulg informacyjng o przetwarzaniu danych
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osobowych. Wzér klauzuli informacyjnej stanowi zatgcznik nr 2 do Regulaminu.

8. Uzytkownik / Uzytkowniczka jest zobowigzany do przestrzegania zasad
Regulaminu.

9. W uzasadnionych przypadkach Uzytkownik / Uzytkowniczka jest zobowigzany do
udostepnienia dodatkowych danych osobowych, celem weryfikacji uprawnien
Uzytkownika / Uzytkowniczki do skorzystania z ustugi. W przypadku odmowy
podania dodatkowych danych osobowych, zastosowanie majg zapisy w

Rozdziale VIII, pkt. 8 dotyczace skorzystania z ustugi przez osobe nieuprawniona.

Ill. Sposob realizacji ustugi door-to-door.

1. Podstawowym elementem wsparcia w ramach ustugi transportu door-to-door
jest transport osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci z miejsca
zamieszkania lub innego wskazanego miejsca do miejsca docelowego pojazdem
dostosowanym do potrzeb Uzytkownika/Uzytkowniczki, przy czym cel tego
przejazdu powinien by¢ zwigzany 1z aktywizacjg spoteczno-zawodowg
Uzytkownika/ Uzytkowniczki.

2. Ustuga door-to-door jest Swiadczona z wykorzystaniem specjalistycznych
pojazddw. Przez pojazd specjalistyczny nalezy rozumieé pojazd spetniajacy
wymagania polskich przepiséw o ruchu drogowym, w szczegdlnosci dotyczace
warunkow i/lub wymagan technicznych dla danego typu pojazdu, zgodnie z
Ustawg - Prawo o ruchu drogowym (tj. Dz.U. z 2020 r. poz. 110)
z uwzglednieniem wymagan dotyczacych pojazdéw specjalnych okreslonych w
Rozporzadzeniu Ministra Infrastruktury z dnia 27 wrzesnia 2003 r. w sprawie
szczegdtowych czynnosci organdw w sprawach zwigzanych z dopuszczeniem
pojazdu do ruchu oraz wzoréw dokumentédw w tych sprawach (Dz.U. z 2019 r.
poz. 2130).

3. Ustuga transportu door-to-door moze by¢ realizowana réwniez w formie ustugi

taksowki spotecznej, rozumianej jako ustuga spoteczna zapewniajgca mobilnos¢
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osobom, ktére ze wzgledu na wiek czy niepetnosprawnos¢ nie moga w petni
samodzielnie uczestniczy¢ w zyciu spotecznym.

4. Mozliwa jest tez posrednia forma swiadczenia ustug door-to-door w przypadku
0sOb z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci, ktére nie potrzebuja
specjalistycznego pojazdu do transportu o0sob z niepetnosprawnosciami
ruchowymi, ale ktérym wystarczy wsparcie asystenckie w dotarciu
do i zsamochodu. W takim przypadku transport moze by¢ realizowany przez
samochody nie posiadajgce specjalistycznego wyposazenia.

5. W okresie realizacji projektu ,Transport dla 0osdb z potrzebg wsparcia w Gminie
Metgiew” tj. od 1.02.2021 r. do 30.11.2022 r. ustuga jest realizowana bezptatnie
w ramach dofinansowania ze srodkéw Unii Europejskiej — Program Operacyjny
Wiedza Edukacja Rozwdj 2014-2020.

6. Kierowcy posiadajg niezbedne kwalifikacje zawodowe do przewozu osoéb, a
takze ukonczyli szkolenie z zakresu udzielania pierwszej pomocy. Dodatkowo
kierowcy oraz ewentualne osoby wspierajgce posiadajg kompetencje w zakresie
co najmniej podstawowych ustug asystenckich.

7. Poza Uzytkownikiem/Uzytkowniczkg ze wspdlnego przejazdu moze skorzystac:

a) opiekun/opiekunka lub asystent/asystentka osoby z
niepetnosprawnos$ciami, tylko w przypadku problemoéw
Uzytkownika/Uzytkowniczki w samodzielnym poruszaniu sie.

b) osoba zalezna od Uzytkownika/Uzytkowniczki

c) pies asystujacy

W powyzszych sytuacjach osoba ma prawo do przejazdu bezptatnego tylko w
ramach ustugi S$wiadczonej dla Uzytkownika/Uzytkowniczki. Dotyczy to réwniez

osoby zaleznej. Przejazd psa asystujgcego jest bezptatny.

IV. Wymogi w zakresie srodkow transportu i bezpieczenstwa przewozu.
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1. Ustuga door-to-door realizowana jest za pomocg minibusa przystosowanego do
przewozu oséb na wdzkach inwalidzkich. Pojazd wykorzystywany do realizacji
ustugi posiada specjalng homologacje i spetnia¢ warunki do przewozu osdb
zgodnie z obowigzujgcymi przepisami.

2. Pojazd zakupiony w ramach projektu, przeznaczony do realizacji ustugi spetnia
minimalne wymagania techniczne: pojemnos$¢ silnika min 1400cm ; rodzaj
paliwa: benzyna/diesel ; moc KM min. 100 KM ; liczba siedzen: 9 (fotele
wyposazone w trzypunktowe pasy bezpieczenstwa) ; przystosowanie do
przewozu o0sob niepetnosprawnych, w tym co najmniej jednej osoby na wdzku
inwalidzkim ; instalacja najazdu dla wodzka inwalidzkiego ; wyposazenie w
dodatkowe atestowane pasy bezpieczenstwa umozliwiajgce bezpieczne
przypiecie oséb poruszajacych sie na wdzkach inwalidzkich ; drzwi boczne
przesuwane ; porecze lub uchwyty umozliwiajgce bezpieczne wsiadanie i
wysiadanie 0sdb z pojazdu ; oznaczenie progdw kolorami kontrastowymi ;
klimatyzacja, gniazdo USB, radio, system ABS lub rownowazny.

3. W przypadku awarii zakupionego pojazdu, do realizacji ustugi zostang
wykorzystane pojazdy Gminy Mefgiew lub GPK Metgiew Sp. z o.0,,
przystosowane do przewozu osoéb.

4. Pojazd jest serwisowany zgodnie z wymogami producenta.

5. W ramach realizowanej ustugi transportowej zapewnione jest ubezpieczenie OC
i AC pojazdu, ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkow,
ubezpieczenia assistance oraz ubezpieczenie kierowcy, pasazerow i osoby
wspomagajacej.

6. Kierowcy posiadajg odpowiednie uprawnienia do prowadzenia pojazdu,
wymagane aktualnymi przepisami prawa.

7. Obstuga pojazdu przeznaczonego do realizowania ustug door-to-door jest
zobowigzana do dbania o ogdlny stan pojazdéw, utrzymania karoserii i wnetrza

pojazdéw w czystosci.
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8. Pojazdy uzywane do realizacji ustug transportu door-to-door posiadajg w petni
wyposazong apteczke oraz moga by¢ wyposazone w wozek dla osob z
niepetnosprawnosciami, w razie gdyby Uzytkownik/Uzytkowniczka go nie
posiadat/posiadata, a bytaby koniecznos$¢ przewiezienia go do pojazdu z uzyciem
wozka.

9. Pojazdy wykorzystywane w ramach ustugi transportowej door-to-door sg
odpowiednio dodatkowo oznaczone, co najmniej: znakiem stosowanym
powszechnie przez osoby niepetnosprawne oraz numerem telefonu, adresem
strony internetowej, na ktdrej przyjmowane s3 zgtoszenia oraz o podmiocie i
zrédle finansowania ustugi transportowej door-to-door (zgodnie z wytycznymi
promocji projektow finansowanych z EFS zawartymi w Wytycznych w zakresie
informacji i promocji programdow operacyjnych polityki spéjnosci na lata 2014-

2020)

V. Opis sposobow dotarcia z informacj3 o realizacji ustug do odbiorcow.

1. Gmina Metgiew prowadzi akcje informacyjng do potencjalnych odbiorcow w
celu zachecenia ich do skorzystania z proponowanych ustug poprzez
wykorzystanie witasnych narzedzi komunikacji (strona internetowa, media
samorzadowe itp.), jak i poprzez wykorzystanie lokalnych instytucji.

2. W komunikacji z potencjalnymi odbiorcami ustugi Gmina Metgiew uzywa
narzedzi uwzgledniajgcych potrzebe docierania do 0sob
z niepetnosprawnoscia wzroku istuchu, m.in. poprzez odpowiednio
skonstruowane formularze na stronie internetowej zgodne z przepisami
dotyczacymi dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotéw publicznych (wielkos¢ liter, kontrast), sposdb formutowania
informacji (przejrzysty jezyk, uzycie elementéw graficznych) oraz wsparcie
specjalistow w zakresie jezyka migowego i miganego lub specjalistéw

postugujacych sie systemem komunikacji oséb Gtuchoniewidomych zgodnie z
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ustawg zdnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach
komunikowania sie (tj. Dz.U. z 2017 r. poz. 1824).

3. Gtéwng forma komunikacji pomiedzy Gming a
Uzytkownikami/Uzytkowniczkami oraz lokalnymi instytucjami jest strona

internetowa www.melgiew.pl oraz door.melgiew.pl. Pozostatymi formami

komunikacji jest kontakt telefoniczny: 789 405 700 lub 81 46 05 701 oraz

emailowy: door@melgiew.pl lub melgiew@melgiew.pl , a takze

korespondencyjna na adres: Urzad Gminy Metgiew, ul. Partyzancka 2, 21-007
Metgiew

4. Komunikat o ustugach transportowych door-to-door (w postaci plakatu, ulotki)
zostanie skierowany do:

a) lokalnych organizacji pozarzagdowych zajmujacych sie osobami
z niepetnosprawnosciami i seniorami,

b) instytucji zajmujacych sie aktywizacjg spoteczno-zawodows,

c) spoétdzielni mieszkaniowych i wspdlnot mieszkaniowych,

d) parafii,

e) osrodkéw pomocy spotecznej,

f) powiatowych centréw pomocy rodzinie,

g) szkot,

h) lokalnych medidéw,

i) sottysow,

j) potencjalnych pracodawcéw na lokalnym rynku pracy.

5. Gmina Metgiew weryfikuje skutecznosé dotarcia
z komunikatem o ustudze door-to-door. Dlatego tez, w momencie zgtaszania sie
odbiorcy ustug z zamdwieniem, operator ustugi powinien uzyskac informacje
skad Uzytkownik/Uzytkowniczka dowiedziat/dowiedziata sie o ustudze door-to-
door. Zbiorcze dane analizowane sg w ramach systemu monitoringu i kontroli

jakosci opisanego w kolejnym rozdziale.
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VI. Opis procedury wyboru wykonawcéow, w przypadku zlecenia realizacji ustugi

door-to-door podmiotowi zewnetrznemu.

1. Realizacja ustugi ustugi door-to-door realizowana jest bezposrednio przez

Gmine Metgiew.

VII. Procedury komunikacji z klientami ustug.

1.

Uzytkownicy/Uzytkowniczki majg prawo zgtasza¢ uwagi i opinie dot. realizacji
ustugi.
Formularz do sktadania uwag i propozycji dostepny jest na stronie

www.melgiew.pl

Zgtoszenia uwag mozna rowniez dokonywaé drogg emailowa: door@melgiew.pl

lub za posrednictwem strony internetowej door.melgiew.pl oraz

telefoniczng/sms: 789 405 700 lub 81 46 05 701, a takze korespondencyjnie na
adres: Urzad Gminy Metgiew, ul. Partyzancka 2,
21-007 Metgiew

Gmina Metgiew w komunikacji z Uzytkownikami/ Uzytkowniczkami uzywa
narzedzi uwzgledniajgcych potrzeby oséb z niepetnosprawnoscig wzroku i
stuchu poprzez m.in. odpowiednio skonstruowane formularze na stronie
internetowej zgodnej z przepisami dotyczgcymi dostepnosci cyfrowej stron
internetowych i aplikacji mobilnych podmiotédw publicznych (wielkos¢ liter,
kontrast), sposdb formutowania informacji (przejrzysty jezyk, uzycie elementéw
graficznych)

Nie rzadziej niz raz na pét roku Gmina wysyta do lokalnych pracodawcéw,
organizacji pozarzagdowych i innych instytucji (w tym OPS, PCPR) ankiete
dotyczacg dot. realizacji ustug door-to-door.

Zespot zarzadzajacy ztozony jest z przedstawicieli sektora publicznego i

pozarzgdowego. Organizacja pozarzgdowa jest wybrana w drodze konkursu
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ofert. Przedstawiciel organizacji pozarzgdowej petni funkcje specjalisty ds.
monitoringu i ewaluacji, do niego w pierwszej kolejnosci kierowane sg uwagi,

reklamacje.

VIIl. Sposdb zamawiania ustugi przez Uzytkownika/Uzytkowniczke.
1. Ustuge mozna zamowié
a) Telefonicznie pod numerem telefonu: 789 405 700 lub 81 46 05 701

b) Emailem na adres: door@melgiew.pl

c) Za posrednictwem formularza na stronie internetowe;j:

www.door.melgiew.pl

d) Bezposrednio u kierowcy

Potwierdzenie realizacji zamoéwienia zostanie przekazana
Uzytkownikowi/Uzytkowniczce w ciggu najpdzniej 24 h od zgtoszenia, poprzez
wystanie SMS i/lub kontakt telefoniczny na numer telefonu podany w
zgtoszeniu, wraz informacjg o maksymalnym czasie oczekiwania pojazdu: 5 min.
W przypadku koniecznosci potrzeby pomocy w dotarciu do pojazdu ze strony
obstugi czas ten liczony jest od potwierdzenia (np. telefonicznie lub przez
domofon), ze pojazd czeka w umdwionej godzinie, a kierowca lub inna osoba s3
gotowi do pomocy w dotarciu do pojazdu.

2. Przy zamawianiu ustugi Uzytkownik/Uzytkowniczka zobowigzany/zobowigzana
jest do podania nastepujgcych informacji: imie i nazwisko osoby z potrzeba
wsparcia w zakresie mobilnosci; wskazanie potrzeby wsparcia w zakresie
mobilnosci uzasadniajgcej skorzystanie z ustugi; doktadny adres docelowy; cel
podrézy (w Regulaminie moze by¢ podanych kilka przyktadowych celéw do
wyboru  przez  Uzytkownika/Uzytkowniczke);  proponowang  godzine
podstawienia samochodu oraz godzine powrotu; wskazanie czy

Uzytkownik/Uzytkowniczka potrzebuje pomocy w dotarciu z mieszkania do
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pojazdu oraz dane kontaktowe w celu potwierdzenia zamdwienia ustugi, zgodnie
z zatgcznikiem nr 1 do Regulaminu.

3. Ustuga jest realizowana w dni powszednie od godziny 7:00 do 19:00 oraz w
soboty i niedziele od godz. 9:00 do 19:00, z wytgczeniem swiat, bedgcych dniami
ustawowo wolnymi od pracy, zgodnie z art. 1 ust. 1 Ustawy o dniach wolnych
od pracy. W uzasadnionych przypadkach — szczegdlnych potrzeb
Uzytkownikéw/Uzytkowniczek — mozliwa jest zmiana ramowych godzin
Swiadczenia ustugi. Dodatkowo ze wzgledu na ograniczony czas pracy
kierowcdw czas Swiadczenia ustugi w pierwszg i ostatnig niedziele miesigca
moze by¢ ograniczony.

4. Zamowienie ustugi telefonicznie lub bezposrednio u kierowcy mozliwe jest
jedynie w godzinach swiadczenia ustugi.

5. Maksymalny czas oczekiwania od potwierdzenia zamdwienia do rozpoczecia
realizacji ustugi nie powinien przekraczaé¢ 3 dni. Natomiast czas oczekiwania
na potwierdzenie przyjecia zamoéwienia na realizacje ustugi nie powinien
przekraczac 24 godzin.

6. W przypadku odwotania/rezygnacji zanim samochdd zostanie podstawiony
w umoéwione miejsce, Uzytkownik/Uzytkowniczka nie ponosi zadnych
konsekwenciji.

7. W przypadku odwotania/rezygnacji z ustugi w sytuacji, gdy samochdd zostat juz
podstawiony Uzytkownik/Uzytkowniczka moze by¢ obcigzony kosztami dojazdu
na umoéwione miejsce.

8. W przypadku stwierdzenia, ze 1z wustugi transportu skorzystata osoba
nieuprawniona — osoba taka zobowigzana jest zwrdci¢ koszt przejazdu.

9. W przypadkach nieuzasadnianych wielokrotnych rezygnacji, ustuga jest
zawieszana na rzecz konkretnego Uzytkownika/Uzytkowniczki na okres od 5 do
10 dni kalendarzowych.

10.W razie braku mozliwosci zrealizowania ustugi transportowej door-to-door
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zgodnie z zamowieniem (np. ze wzgledu na zbyt duzg liczbe zamodwien,
ograniczenia  taboru  przewozowego lub  ograniczenia  kadrowe),
Uzytkownik/Uzytkowniczka otrzyma niezwtocznie informacje (SMS na wskazany
w zgtoszeniu numer telefoniczny) o braku mozliwosci zrealizowania ustugi w

zamowionym terminie.

IX. Opis procesu kontroli i monitoringu jakosci ustug.
1. Skargi i reklamacje dotyczacych jakosci ustug door-to-door nalezy sktadaé¢ do

Gminy Metgiew drogg emailowg: door@melgiew.pl lub za posrednictwem

strony internetowej www.door.melgiew.pl oraz telefonicznie/poprzez sms:

789405700 Ilub 81 46 05 701, a takze korespondencyjnie na adres: Urzad
Gminy Metgiew, ul. Partyzancka 2, 21-007 Metgiew. Skarga/reklamacja powinna
zawiera¢ ponizsze informacje: dane osoby zgtaszajgcej, opis sytuacji,
sformutowanie zarzutu, wskazanie punktu Regulaminu, ktéry zdaniem autora
zostat naruszony.

2. Na stronie internetowej www.melgiew.pl znajduje sie informacja na temat

sposobu whniesienia reklamacji, ktora jest dostosowany do potrzeb oséb z
niepetnosprawnoscig narzadu wzroku (odpowiednia wielkos$¢ liter, kontrast).

3. Maksymalny czas odpowiedzi na skarge i reklamacje wynosi 7 dni roboczych. W
sytuacjach pilnych (np. brak pojazdu pomimo potwierdzenia realizacji
zamoéwienia), reklamacja i dziatania naprawcze sg podejmowane niezwtocznie.

4. Kontrola i monitoringu jakoSci ustug obejmuje:

a) analize danych dot. realizacji ustugi:
i. liczba Uzytkownikow/Uzytkowniczek ustug door-to-door (rocznie,
miesiecznie),
ii. liczba kurséw dziennie / miesiecznie,
iii. liczba zrealizowanych kurséw,

iv.  czas przejazdu, czas oczekiwania na Uzytkownika/Uzytkowniczke, czas
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postoju bez realizacji zadnej ustugi,
v. kwoty pobieranych opfat jednostkowych oraz w skali miesiaca,
vi. czestotliwos¢ kurséw w poszczegélne dni tygodnia wraz z
dookresleniem najbardziej popularnych godzin przejazdu,
vii.  liczba i powody odmow wykonania ustugi transportowej przez JST lub
wykonawce ustugi,
viii.  liczba odwotan/rezygnacji z ustugi,
ix. okreslenie celu podrdzy,
X.  okreslenie najbardziej popularnych miejsc docelowych przejazdéw.
b) analize danych zebranych w ramach systemu skarg i reklamacji;
¢) analize danych zebranych w ramach nieobowigzkowych ankiet satysfakcji
Uzytkownika/ Uzytkowniczki — kazdy Uzytkownik/Uzytkowniczka powinien
mie¢ mozliwos¢ wypetnienia ankiety po zakoniczeniu ustugi, w ktdérej oceni
stopien zadowolenia z ustugi, dopasowanie do jego potrzeb, jako$¢é sprzetu,
postepowanie obstugi. Ankieta jest dostepna zardwno w pojazdach, jak i

powinna by¢ mozliwosé jej przestania e-mailem na adres: door@melgiew.pl

lub poprzez formularz na stronie internetowej: www.melgiew.pl

5. Dane zbierane w ramach systemu monitorowania i kontroli jakosSci s3
analizowane na biezgco w sytuacji koniecznos$ci podjecia natychmiastowych
dziatan i interwencji, natomiast zbiorcze dane sg analizowane nie rzadziej niz raz
na kwartat.

6. Zbiorcze dane dotyczace skarg i reklamacji oraz systemu monitorowania i
kontroli jakosci s elementem kwartalnej analizy funkcjonowania ustug
transportowych door-to-door i stuzg do formutowania wnioskéw w zakresie
poprawy dostepnosci i jakosci ustug, w tym do oceny osdb realizujgcych ustugi

oraz uzywanego sprzetu.
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