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Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia Burmistrza Brzozowa nr 8/2021 z dnia 12.01.2021

REGULAMIN UStUGI INDYWIDUALNEGO TRANSPORTU DOOR TO DOOR SWIADCZONEJ PRZEZ GMINE

( _ ji Pafstwowy Fundusz Grmina Brzozéw

I? Rehabilitacji Osob 36-200 Brzozéw,

BRZOZOW DLA OSOB Z POTRZEBAMI WSPARCIA W ZAKRESIE MOBILNOSCI

DEFINICJA POJEC STOSOWANYCH W REGULAMINIE

Projekt PFRON — projekt Usfugi indywidualnego transportu door-to door oraz poprawa dostepnosci
architektonicznej wielorodzinnych budynkdow mieszkalnych realizowany przez Parstwowy Fundusz
Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych w ramach Dziatania 2.8 Programu Operacyjnego Wiedza
Edukacja Rozwdj (PO WER) na lata 2014-2020.

Projekt grantowy — projekt wdrozenia ustug indywidualnego transportu door-to-door realizowany
przez Gmine Brzozéw w partnerstwie z Polskim Zwigzkiem Niewidomych koto w Brzozowie
finansowany w ramach Projektu PFRON.

Ustuga door-to-door Ilub zamiennie stosowana nazwa ustuga transportowa— ustuga
indywidualnego transportu osoby z potrzeba wsparcia w zakresie mobilnosci, obejmujgca pomoc w
wydostaniu sie
z mieszkania lub innego miejsca, przejazd i pomoc w dotarciu do miejsca docelowego. Pojecie
indywidualnego transportu obejmuje réwniei sytuacje, w ktérych z transportu korzysta w tym
samym czasie — o ile pozwalaja na to warunki pojazdu - kilka 0os6b uprawnionych jadac z jednej
wspolnej lokalizacji do wspdlnego miejsca docelowego albo jadac z kilku lokalizacji do wspéinego
miejsca docelowego i z powrotem. Ustugi door-to-door, majg mie¢ na celu zaspokajanie potrzeb
osob wymagajacych wsparcia w zakresie mobilnosci zwigzanych z aktywizacja spoteczno-zawodowa
oraz majg ufatwiac korzystanie z ustug aktywnej integracji.

Regulamin — Regulamin ustugi indywidualnego transportu door to door swiadczonej przez Gmine
Brzozéw dla os6b z potrzebami wsparcia w zakresie mobilnosci, dokument okreslajgcy zasady
korzystania z ustug transportowych przyjety zarzgdzeniem Burmistrza Brzozowa.

Osoby z potrzeba wsparcia w zakresie mobilnosci — osoby, ktére majg trudnosci w samodzielnym
przemieszczaniu sie np. ze wzgledu na ograniczong sprawnos¢ (w tym: poruszajgce sie na wdzkach
inwalidzkich, poruszajace si¢ o kulach, niewidome, stabowidzace i in.). Bedg to zaréwno osoby
z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci posiadajgce orzeczenie o stopniu niepetnosprawnosci
(lub réownowaine), jak i osoby nieposiadajace takiego orzeczenia.

Uzytkownik/Uizytkowniczka — osoba z potrzeba wsparcia w zakresie mobilnosci i korzystajaca
z ustug door-to-door , ktéra ukoriczyta 18 rok zycia, zamieszkujaca na terenie Gminy Brzozéw i/lub
bedaca cztonkiem Polskiego Zwigzku Niewidomych koto w Brzozowie.

Zamawiajgcy - osoba skladajgca pisemne zamodwienie na ustuge transportowg do Urzedu
Miejskiego w Brzozowie. Moze to by¢ sam Uzytkownik/Uzytkowniczka lub osoba reprezentujaca go
(cztonek rodziny, opiekun prawny, osoba obca).

Hiepeinosprawnych ul. Aromi Keayowe: 1
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8.

Asystent — pracownik Urzedu Miejskiego w Brzozowie, osoba s$wiadczaca fizyczng pomoc
w wydostaniu sie¢ Uzytkownika z miejsca zamieszkania, pomoc przy wejéciu/wyjsciu z samochodu,
wejscia do miejsca docelowego oraz zapewnienie takiej pomocy w drodze powrotnej. Osoba
przeszkolona w zakresie udzielania pierwszej pomocy.

Dyspozytor — pracownik Urzedu Miejskiego w Brzozowie, osoba przyjmujaca zgtoszenia ustugi
transportowej, ustalajgca harmonogram ustugi transportowej, prowadzaca szczegétowe zadania
dotyczace ustugi transportowej.

10. Deklaracja — Deklaracja korzystania z ustug door to door w Gminie Brzozéw, zatacznik nr 1 do

11.

12.

13.

14.

15.
16.
17.
18.

19,

[
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Regulaminu, dokument konieczny do ztozenia zamoéwienia na ustuge transportowa.

Ankieta - Ankieta satysfakcji z jakosci ustug transportowych, pozwalajaca ocenié¢ stopien
zadowolenia z ustugi, dopasowania do potrzeb Uzytkownika/Uzytkowniczki, jako$é sprzetu,
postepowania obstugi, stanowi zatgcznik nr 4 do Regulaminu.

Oswiadczenie - Owiadczenie o spetnieniu kryteriéw uprawniajacych do skorzystania z ustug door
to door - pisemne potwierdzenie Uzytkownika/Uzytkowniczki ztozone w deklaracji pod
odpowiedzialnoscig karng za ztozenie nieprawdziwych informacji, dajace prawo do skorzystania
z ustugi door to door, stanowigce element sktadanej deklaraciji.

INU - Indywidualny Numer Uzytkownika/Uzytkowniczki — numer nadawany przez Dyspozytora
jednorazowo Uzytkownikowi/Uzytkowniczce, wazny przez caty okres trwania ustug door to door,
umozliwiajgcy m.in. zamawianie kolejnych ustug przez te samg osobe tylko telefonicznie.

ZZK — Zbiorcze Zestawienie Kursow — dokument wewnetrzny Organizatora, wypetniany przez
Dyspozytora w oparciu o zatwierdzone zgtoszenia ustug transportowych i przekazywany kierowcy
ustug door to door (zatacznik nr 7 do Regulaminu).

DPZ - Druk Przyjecia Zgtoszenia — dokument wewnetrzny Organizatora, zatgcznik nr 6 Regulaminu.
PFRON - Paristwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych.

Organizator - Gmina Brzozéw, reprezentowana przez Burmistrza Brzozowa.

Aktywizacja spoteczno-zawodowa - rozwijanie aktywnosci w Zyciu publicznym, spofecznym
i zawodowym przez osoby z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci poprzez niwelowanie barier
zwigzanych  z  mobilnoscia tych  o0séb.  Aktywizacja ma  przyczynié sie  m.in.
do zwigkszenia szans rozwoju tych oséb, udziatu w edukacji, korzystania z infrastruktury spotecznej
i zwigkszenia aktywnosci zawodowej (okreslnie spéjne z definicjg ustug aktywnej integracii)

Ustugi aktywnej integracji - ustugi, ktérych celem jest: odbudowa i podtrzymanie umiejetnosci
uczestniczenia w 2zyciu spotfecznosci lokalnej i petnienia rél spotecznych w miejscu pracy,
zamieszkania lub pobytu (reintegracja spofeczna), lub odbudowa i podtrzymanie zdolnoéci do
samodzielnego $wiadczenia pracy na rynku pracy (reintegracja zawodowa), lub zapobieganie
procesom ubdstwa, marginalizacji i wykluczenia spotecznego.
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) Panstwowy Fundusz Grmunz Brzozéw

INFORMACJE OGOLNE DOTYCZACE UStUG TRANSPORTOWYCH

Ustugi transportowe realizowane przez Gmine Brzozéw w partnerstwie z Polskim Zwigzkiem

Niewidomych koto w Brzozowie majg na celu doraing pomoc osobom majacym trudnogci

w poruszaniu sie oraz ograniczone mozliwosci samodzielnego korzystania

z transportu publicznego.

Ustugi transportowe sSwiadczone s3 w celu aktywizacji spoteczno - zawodowej majacej na celu

rozwijanie aktywnosci w zyciu publicznym, spotecznym i zawodowym. Aktywizacja ma przyczyni¢ sie

m.in. do zwigkszenia szans rozwoju tych osob, udziatu w edukacji, korzystania z infrastruktury
spotecznej i zwiekszenia aktywnosci zawodowej. Cele szczegétowe to:

a. Aktywizacja spoteczna - w tym m.in. nabycie, przywrécenie lub wzmocnienie kompetencji
spofecznych, zaradnosci, samodzielnosci i aktywnosci spotecznej, m.in. poprzez udziat w zajeciach
m.in. w Centrum Integracji Spotecznej (CIS), Klubie Integracji Spotecznej (KIS), dostep do kultury
(kino, teatr itp.), spotkania integracyjne.

b. Zawodowy - w tym. m.in. utrzymanie zatrudnienia, pomoc w wyborze lub zmianie zawodu,
wyposazenie w kompetencje i kwalifikacje zawodowe oraz umiejetnosci poigdane na rynku
pracy.

c. Edukacyjny - wzrost poziomu wyksztatcenia, dostosowanie wyksztatcenia do potrzeb lokalnego
rynku pracy.

d. Zdrowotny - jezeli celem jest wyeliminowanie lub ztagodzenie barier zdrowotnych utrudniajacych
funkcjonowanie w spoteczeristwie lub powodujacych oddalenie od rynku pracy oraz dostep do
ustug zdrowotnych (w tym rehabilitacyjnych).

Ustugi transportowe $wiadczone s3 od poniedziatku do pigtku — w godzinach od 9 do 21:00, oraz
w soboty, niedziele — w godzinach od 15 do 20:00.

Ustugi transportowe nie beda $wiadczone w dni $wigteczne wolne od pracy.

W szczegdlnie uzasadnionych przypadkach przewozy moga byé wykonywane poza godzinami
okreslonymi pod warunkiem zfozenia zamdéwienia z co najmniej dwudniowym wyprzedzeniem
i mozliwosciami organizacyjnymi Organizatora.

Zgtoszenia na ustugi transportowe przyjmuje Dyspozytor, po weryfikacji uprawnien zawartych
w deklaracjach, wypetnia druk ZZK i przekazuje kierowcy ustug door to door.

Ustuga transportowa odbywa sie w busie 9-cio osobowym, przystosowanym do przewozu 1 osoby
na wozku inwalidzkim. Zatoge samochodu Swiadczacego te ustugi stanowi kierowca i asystent -
przeszkoleni w zakresie udzielania pierwszej pomocy.

Ustuga transportowa nie petni funkcji transportu medycznego i w zwigzku z tym nie jest éwiadczona
dla os6b wymagajacych przewozu w pozycji lezacej.

Swiadczenie ustugi door to door odbywa sie w obie strony, czyli tam i z powrotem, w systemie ,,0d
drzwi do drzwi”, tzn. kierowca i/lub asystent zapewniaja pomoc w wyjsciu ze wskazanego miejsca
i dotarciu do punktu docelowego wyznaczonego przez osobe zamawiajaca ustuge transportowa
(w sytuacji gdy zachodzi taka potrzeba, wskazana w zaméwieniu).

Rehabilitacji Osob 36-200 Brzozéw,
Migpetnosprawnych ul. Armi Krajowe: 1
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10. Ustugi transportowe s3a nieodptatne zaréwno dla Uzytkownika/Uzytkowniczki, osoby zaleinej jak
i opiekuna lub/i psa asystujagcego w okresie na jaki Organizator zawart umowe z PFRON na

finansowanie programu.
11. Zasieg terytorialny ustugi transportowej obejmuje teren Gminy Brzozdw, jednakie z uwagi na
specyfike swiadczen lub pojawiajace sie potrzeby Uzytkownikdw, dopuszcza sig realizacje kursow

poza teren Gminy Brzozow.

Il KTO MOZE SKORZYSTAC Z UStUGI - KRYTERIA DOSTEPU

1. Uprawnionymi do korzystania z ustug transportowych sg osoby powyzej 18 roku zycia, zamieszkate
na terenie Gminy Brzozow lub spoza tego terenu i bedgce réwnoczesnie cztonkami Polskiego
Zwigzku Niewidomych koto w Brzozowie, ktére w momencie ztozenia wniosku o skorzystanie z
ustugi transportowej oraz w trakcie wykonania ustugi, spetniaja jeden z ponizszych kryteriow:

a. posiadajg aktualne orzeczenie o stopniu niepetnosprawnosci albo orzeczenie rdwnowaine i s
osobg z potrzebg wsparcia w zakresie mobilnosci (w tym w szczegdlnosci osoby z dysfunkcjg
stuchu, wzroku, niepetnosprawnoscia ruchows),

b. nie posiadajg orzeczenia o stopniu niepetnosprawnosci lub rownowainego ale aktualnie maja
trudnosci w samodzielnym przemieszczaniu sie ze wzgledu na ograniczong sprawnos¢, z powodu

réznych przyczyn (choroba, wypadek, wiek).

i beda korzysta¢ z ustugi transportowej w celu aktywizacji spotecznej, zawodowej, edukacyjnej lub
zdrowotne;.

2. Uzytkownik/Uzytkowniczka ustugi transportowej ma prawo podréiowac w towarzystwie jednego
petnoletniego opiekuna, osoby zaleznej i/lub psa asystujacego — po zgtoszeniu u dyspozytora.

3. Opiekun, osoba zalezna ma prawo do przejazdu tylko na odcinku jazdy
z Uzytkownikiem/Uzytkowniczka w ramach realizowanej ustugi transportowej.

4. Opiekunem nie moze by¢ osoba wymagajaca pomocy ze strony pracownikéw Organizatora.

IV. DOKUMENTY UPRAWNIAJACE DO ZGtOSZENIA UStUGI TRANSPORTOWEI
Dokumentami uprawniajgcymi do korzystania z ustug transportowych sa:

1. Aktualne orzeczenie o stopniu niepetnosprawnosci lub orzeczenie stosownego organu o przyznaniu
grupy inwalidzkiej i oswiadczenie o spefnieniu kryteriéw uprawniajacych do skorzystania z ustug
door to door (zawarte w zataczniku nr 1 do Regulaminu).

2. Przy braku powyizszych dokumentdw, inny dokument wskazujacy problemy zdrowotne w zakresie
mobilnosci (posiadana aktualna dokumentacja medyczna lub zaswiadczenie lekarskie stanowiace
zatacznik nr 2 do Regulaminu) i o$wiadczenie o spetnieniu kryteriow uprawniajacych do
skorzystania z ustug door to door (zawarte w zataczniku nr 1 do Regulaminu).

'}J Panstwowy Fundusz Gruna Brzozéw
Rehabilitacji Osob 36-200 Brzozdwr,
Niepelnosprawnych ul. Arewt Krajowe: 1
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3. W odniesieniu do 0s6b powyiej 75-tego roku zycia tylko os$wiadczenie o spetnieniu kryteriéw
uprawniajacych do skorzystania z ustug door to door (zawarte w zataczniku nr 1 do Regulaminu).

V.

A

v
Ii’

—

ZAMAWIANIE UStUGI TRANSPORTOWE)J

Zgtoszenie ustugi transportowej mozna dokona¢ wedtug jednej z ponizszych mozliwosci:

a. dostarczy¢ aktualny dokument uprawniajacy do korzystania z ustug transportowych okreslony
w pkt IV i Deklaracje do Urzedu Miejskiego w Brzozowie ul. Armii Krajowej 1,

b. dokona¢ zgtoszenia pod numerem telefonu 13 306 10 54 lub 607 374 830 oraz przestac
dokumenty wykazane w pkt 1 a. na adres e-mail transport@brzozow.pl (w formie scanu,
zdjecia itp.),

c. dokonaé zgtoszenia pod nr telefonu 13306 10 54 lub 607 374 830 podajac nr INU oraz
informacje dotyczace podrézy. W uzasadnionych przypadkach dyspozytor moze Zadac
dodatkowych dokumentéw, szczegblnie gdy uprawnienia do skorzystania z ustug
przedstawione w deklaracji sa nieaktualne.

Dyspozytor przyjmuje zlecenia oraz udziela informacji w tym zakresie w dni powszednie

w godzinach pracy Urzedu Miejskiego w Brzozowie.

Zgtoszenie nalezy ztozy¢ minimum na 3 dni przed potrzebg ustugi transportowej. W uzasadnionych

przypadkach wnioskéw ztozonych péézniej (tzw. pilnych), nie dajacych sie przewidzie¢ wczesniej,

rozpatrywane sg na miare mozliwosci Organizatora.

Uzytkownik/Uzytkowniczka zapoznaje sie i przyjmuje do stosowania niniejszy Regulamin,

co potwierdza ztozeniem podpisu na Deklaraciji.

Przy zamawianiu ustug transportowych nalezy poda¢ m.in.:

a. imie i nazwisko

b. data urodzenia

c. dane teleadresowe

d. wskazanie potrzeby wsparcia w zakresie mobilnosci uzasadniajacej skorzystanie z ustugi (rodzaj

zaburzenia lokomocji, poruszanie sie na wézku inwalidzkim, za pomoca kul itp.),

wiek oraz pte¢ uzytkownika/uzytkowniczki,

f. adres docelowy zgloszenia oraz cel szczegétowy podrézy (jeden z opisanych w pkt 1.2
Regulaminu)

g. udziat opiekuna, osoby zaleznej i/lub psa asystujacego w ustudze transportowe;j

h. informacji, czy korzystajacy potrzebuje pomocy asystenta w dotarciu z mieszkania do
samochodu i miejsca docelowego

i. miejsca odebrania Uzytkownika, np. z przed budynku, z pomieszczenia, pigtro, winda, podjazd,
rodzaj schodow itp.

j. inne dane Uzytkownika m.in.: adres pod ktéry ma przyjechac kierowca, adres email/numer
telefonu do Uzytkownika lub osoby upowaznionej na ktéry dyspozytor potwierdzi ustuge
transportowg, godzina dotarcia do miejsca docelowego, godzina powrotu.

®

Panstwowy Fundusz Grmunz Brzozéw
Rehabilitacji Osob 36-200 Brzozéw,
Niepetnosprawnych ul. Armii Kpajowe; 1
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VI. SPOSOB REALIZACJI UStUGI TRANSPORTOWE)

Dyspozytor przyjmujacy zgloszenie weryfikuje uprawnienia do korzystania z ustugi transportowej

oraz udziela informacji zwrotnej w zakresie przyznania lub odmowy wykonania ustugi w terminie

wskazanym we wniosku.

Dyspozytor potwierdza przyjecie zamdwienia w sposob wskazany w Deklaracji w ciggu 24 godzin

liczac od dnia otrzymania zgtoszenia.

Zamowienie ustugi transportowej jest realizowane wg kolejnosci zgtoszen oraz zasad podanych

w niniejszym Regulaminie.

Realizacja ustugi transportowej musi zosta¢ potwierdzona przez dyspozytora. Kursy

niepotwierdzone przez dyspozytora nie beda zrealizowane.

Po przybyciu pojazdu na miejsce wskazane przez Zamawiajacego i zgltoszeniu tego faktu

Uzytkownikowi/Zamawiajagcemu (poprzez domofon, telefon itp.) pojazd moze oczekiwaé do 15

minut. Nieobecnos¢ Uzytkownika/Uzytkowniczki w tym czasie powoduje odjazd pojazdu i uznanie

zamoOwienia ustugi jako bezpodstawne, skutkujace natoieniem optaty za koszty transportu,

wskazane w pkt VII. 3.

W przypadku, gdy w zgtoszonym przez Zamawiajgcego terminie nie ma mozliwosci realizacji

zlecenia, Zamawiajacy zostaje wpisany na liste rezerwowa. W momencie zwolnienia samochodu

(anulacja rezerwacji/zapisu) dyspozytor informuje Zamawiajacego o przyjeciu zlecenia.

Organizator korzysta z urzgdzenia umozliwiajgcego transport po schodach oséb poruszajgcych sie

na wozkach inwalidzkich oraz wézka inwalidzkiego (w razie gdyby Uzytkownik/Uzytkowniczka go nie

posiadat/posiadata, a bytaby koniecznos¢ przewiezienia go do pojazdu z uzyciem wozka). Potrzebe

skorzystania z urzadzen Zamawiajgcy zgtasza dyspozytorowi podczas sktadania zaméwienia.

W sytuacji duzej ilosci zlecen na ustugi transportowe Uzytkownik/Uzytkowniczka ma prawo do

skorzystania z jednego kursu miesiecznie, nie czesciej niz raz na dwa miesigce.

Uzytkownik/Uzytkowniczka ma obowigzek okazania kierowcy lub asystentowi dokumentu

potwierdzajacego tozsamosc.

10. Cel jazdy nie moze by¢ zmieniony przez Uzytkownika/Uzytkowniczke w trakcie realizacji ustugi.

O wyborze trasy decyduje kierowca.

11. Organizator ma prawo tgczenia kursow w celu maksymalnego wykorzystania srodka transportu.

12. Kierowca ma prawo do odmowy wykonania ustugi transportowej w przypadku:

a. niemozliwosci zakotwiczenia wozka inwalidzkiego,

b. przewoienia przez pasazera bagaiu zagraiajgcego bezpieczenstwu innych pasazeréw, badi
kierowcy,

c. widocznego stanu wskazujgcego na spozycie alkoholu lub innych substancji psychoaktywnych,

d. agresywnego zachowania pasazera.
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Vil.  TRYB REZYGNACJI ZZAMOWIONES UStUGI TRANSPORTOWE)

Przewiduje sie mozliwos¢ odwotania zamdwionej ustugi transportowej, z tym, ze skutki odwotania
sg zalezne od momentu rezygnacji.

W przypadku rezygnacji z przyznanego s$wiadczenia ustugi transportowej nalezy bezzwlocznie
odwotaé ztozone zamdwienie pod numerem telefonu 13 306 10 54 najpdiniej do godziny 14:00
ostatniego dnia roboczego nastepujacego bezposrednio przed terminem realizacji ustugi. Przyjecie
rezygnacji w takim trybie nie skutkuje naliczeniem opfaty.

W przypadku gdy osoba zamawiajgca kurs, rezygnuje po godzinie 14 ostatniego dnia roboczego
nastepujgcego bezposrednio przed terminem realizacji ustugi lub zrezygnuje z ustugi po przybyciu
pojazdu na miejsce wskazane w zamoéwieniu lub Uzytkownik/Uzytkowniczka nie zgtosi sie w ciggu
15 minut od poinformowaniu o podstawieniu pojazdu, Organizator naktada optate za koszty ustugi
w wysokosci 5 zt za km liczac trase od Urzedu Miejskiego do miejsca odbioru Uzytkownika i z
powrotem.

Organizator ma mozliwos¢ odstgpienia od natozenia optaty wskazanej w pkt VII.3 w sytuacjach
wyjatkowych zdarzen losowych.

Dwukrotny brak zgtoszenia o rezygnacji z ustugi wg zasad podanych w pkt Vil. 2 moze skutkowaé
mozliwoscig ograniczenia dostepnosci do ustugi przez okres 4 najblizszych miesiecy.

Vill.  SKARGI, WNIOSKI, REKLAMACIE

1. Skargi na sposob realizacji ustug transportowych, a takie uwagi i wnioski, dotyczace poprawy
jakosci swiadczonych ustug przyjmuje i rozpatruje Burmistrz Brzozowa.

2. Skarga lub reklamacja moie by¢ ztozona przez Uzytkownika/Uzytkowniczke lub osobe
reprezentujacg go w Urzedzie Miejskim w Brzozowie, ul. Armii Krajowej 1, 36-200 Brzozéw.

3. Skarga lub reklamacja moze by¢ ztozona:

a. w formie pisemnej — osobiscie, w Urzedzie Miejskim w Brzozowie lub przesytkg pocztowa lub
w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej za
posrednictwem email:um_brzozow@brzozow.pl z wykorzystaniem formularza stanowiacego
zatgcznik Nr 3 do Regulaminu,

b. ustnie — telefonicznie pod numerem telefonu 13 43 410 50 lub sms 607 374 830 albo osobiscie
w Urzedzie Miejskim w Brzozowie.

4. Po ztozeniu przez Uiytkownika skargi lub reklamacji, zgodnie z wymogami, o ktérych mowa w pkt
VIII 3. Urzad Miejski w Brzozowie rozpatruje jg i udziela odpowiedzi w postaci papierowej,
elektronicznej lub telefonicznej, zgodnie z jego wskazaniem.

5. Odpowiedzi, o ktérej mowa w pkt Viil. 4, Urzad Miejski w Brzozowie udziela bez zbednej zwtoki,
jednak nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania skargi lub reklamaciji.

6. Skiadanie skargireklamacji jest bezptfatne.

7. Proces rozpatrywania skarg i reklamacji:

a. Skarga lub reklamacja powinna zosta¢ zgtoszona niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia.
Formularz skargi stanowi Zatacznik nr 3 do Regulaminu.
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b. Skarga lub reklamacja ztozona w Urzedzie Miejskim w Brzozowie powinna zostaé zarejestrowana
w ksiedze korespondencji i niezwtocznie przekazana do Burmistrza Brzozowa.

c. Burmistrza Brzozowa po zapoznaniu sie z przedmiotem skargi lub reklamacji, przekazuje jg do
wyjasnienia Naczelnikowi Wydziatowi Spraw Spotecznych Urzedu Miejskiego w Brzozowie.

d. Za terminowe wyjasnienie ztozonej skargi lub reklamacji oraz przygotowanie odpowiedzi dla
Klienta odpowiada Naczelnik Wydziatu Spraw Spotecznych Urzedu Miejskiego w Brzozowie, do
ktérego wptyneta reklamacja lub skarga.

e. Jezeli na podstawie tresci ztozonej skargi lub reklamacji nie mozna przygotowac jednoznacznej
odpowiedzi, Naczelnik Wydziat Spraw Spotecznych Urzedu Miejskiego w Brzozowie wystepuje do
osoby zgtaszajacej skarge/reklamacje o przedstawienie wyjasnieri lub dodatkowych informacji.

f. Po wyjasnieniu skargi/reklamacji, Naczelnik Wydziatu Spraw Spotecznych Urzedu Miejskiego
w Brzozowie przygotowuje odpowied: i przekazuje jg Burmistrzowi Brzozowa.

g. Odpowiedz na skarge/reklamacje powinna by¢ zlozona bez zbednej zwioki, sformutowana w
sposéb wyrainy, prosty i dostarczona do zgtaszajacego skarge/reklamacje w formie podanej w jej

zgtoszeniu.
h. Postepowanie skargowe jest samodzielnym, jednoinstancyjnym postgpowaniem o charakterze
uproszczonym.
IX. NARZEDZIA KOMUNIKACH | WSPOLPRACY 2Z LOKALNYMI INSTYTUCJAMI ORAZ

ORGANIZACIAMI

1. Gmina Brzozow w celu zapewnienia skutecznosci ustug transportowych stworzy sie¢ lokalnej
wspotpracy réznych instytucji i organizacji pozarzagdowych. W tym celu wdrozone beda odpowiednie
narzedzia komunikacji i wspdtpracy z lokalnymi instytucjami oraz organizacjami.

2. Wspétpraca Gminy w zakresie wdrazania ustugi transportowej bedzie sie opierata na systemie
regularnej wymiany informacji dotyczacej aktywizacji zawodowej, spotecznej lub zdrowotne;j.

3. Raz na 3 miesigce Gmina Brzozow wysytac bedzie ankiete dotyczacy ustug door-to-door, stanowiaca
Zatacznik nr 5 do Regulaminu. Ankiety beda miaty za zadanie przekazanie informacji dotyczacych
oferowanych ustug, planowanych szkolen, oferty edukacyjnej oraz kulturalnej. Gmina Brzozéw na
podstawie zebranych informacji rozpromuje te ustugi wsréd potencjalnych uzytkownikéw ustugi
door to door. Informacje o ofercie aktywizacji zawodowej, spotecznej czy zdrowotnej beda na
biezgco umieszczane na stronie internetowej Gminy Brzozéw oraz rozpropagowane w formie ulotek,
zaréwno wsrod osob korzystajgcych z ustugi door to door jak i potencjalnych uzytkownikow.

4. Ankieta bedzie kierowana miedzy innymi do:

e PUP w Brzozowie,

Centrum Rozwoju Matgorzata Chmiel w Brzozowie,

Stowarzyszenie Ludzi Twérczych w Brzozowie,

Starostwo Powiatowe w Brzozowie,

MOPS w Brzozowie,

Fundacja w Trosce o Zycie w Brzozowie,

Uniwersytet Ill Wieku w Brzozowie,

e Polskie Stowarzyszenie Diabetykow Koto w Brzozowie,
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e Brzozowski Dom Kultury,
¢ Muzeum Regionalne im. Adama Fastnachta w Brzozowie,
e Miejska Biblioteka Publiczna w Brzozowie

oraz firm czy instytucji publicznych na lokalnym terenie.

X. MONITOROWANIE | KONTROLA JAKOSCI UStUG TRANSPORTOWYCH

1. Kontrola i monitoring jakosci ustugi door-to-door odbywa sie poprzez badania satysfakcji
Uzytkownikéw/Uzytkowniczek przeprowadzone w formie anonimowej ankiety satysfakcji z jakosci
ustug transportowych, pozwalajacej ocenic stopient zadowolenia z ustugi, dopasowania do jej/jego
potrzeb, jakosci sprzetu, postepowania obstugi. Ankieta satysfakcji z jakosci ustug transportowych
stanowi zatacznik nr 4 do Regulaminu.

2. Ankieta bedzie dostepna w samochodzie swiadczacym ustugi transportowe oraz na stronie
internetowej Organizatora i po zakoniczonej ustudze Uzytkownik/Uzytkowniczka zobowigzany jest
do jej wypetnienia

3. Dane zbierane w ramach systemu monitorowania i kontroli, jakosci beda analizowane na biezaco
w sytuacji koniecznosci podjecia natychmiastowych dziatan i interwencji, natomiast zbiorcze dane
beda analizowane nie rzadziej niz raz na kwartat.

4. Zbiorcze dane dotyczace skarg i reklamacji oraz systemu monitorowania i kontroli jakosci ustugi
door- to door beda elementem kwartalnej analizy funkcjonowania ustug transportowych door-to-
door i stuzy¢ bedg do formutowania wnioskdéw w zakresie poprawy dostepnosci i jakosci ustug, w
tym do oceny osob realizujgcych ustugi oraz uzywanego sprzetu.
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