KODEKS DOBREGO POSTEPOWANIA PRZY OBSEUDZE NAZIEMNEJ OSOB
Z OGRANICZONA MOZLIWOSCIA PORUSZANIA SIE

1.1 Kto powinien uzyskaé pomoc - definicja

Przez osobe z ograniczong mozliwogcia poruszania si¢ rozumie sig osobe, ktérej mozliwodé
poruszania sig¢ jest ograniczona w wyniku niepelnosprawnosci fizycznej (sensorycznej lub
ruchowej), intelektualnej, wieku, schorzenia, lub innej przyezyny inwalidztwa, i ktora
podczas korzystania z transportu, wymaga specjalnej uwagi i przystosowania do jej potrzeb
ustug udostepnionych wszystkim pasazerom.

1.2 Wprowadzenie

Ponizsza specyfikacja zawiera wskazowki na temat ogdlnego charakteru i zakresu specjalnej
pomocy, jaka ma by¢ zapewniona i udzielona na terenie portu Jotniczego zgodnie z
ustawodawstwem lokalnym, krajowym oraz europejskim (ustawodawstwem UE) w celu
zapewnienia profesjonalnych i nieprzerwanych ushig osobom z ograniczong mozliwoécia
poruszania sie.

Przewoznicy lotniczy, agenci obslugi naziemnej oraz porty lotnicze powinni wspolpracowad
na szezeblu lokalnym w celu organizowania specjalnej pomocy dla oséb z ograniczong
mozliwodcia poruszania sie. Nalezy pamietaé, ze ustalenia dotyczace zapewnienia specjalnej
pomocy musza by¢ zgodne z Dyrektyws dot. Obslug Naziemnej. Jednoczesnie nalezy mieé
na uwadze, iz os6b z ograniczong mozliwoscia poruszania sie nie wolno bezposrednio
obciaza¢ oplatami za udzielana im pomoc.

Osoby z ograniczong mozliwoscig poruszania sie maja takie samo prawo jak inni obywatele
do swobodnego poruszania sie i wolnego wyboru. Odnosi sig to zar6wno do pedrézy droga
lotnicza, jak i innych dziedzin zycia. Nalezy zabronié dyskryminowania 0séb z ograniczong
mozliwoscig poruszania si¢ podrézujacych droga lotnicza. Nie wolno odmawiac tym osobom
rezerwacji lub przewozu z powodu ich niepelnosprawnosci. Nie wolno bezposrednio obcigzacé
tych osob oplatami za udzielang im pomoc.

1.3 Strategia dla Stuzb Pomocy Specjalnej
Uzytkownicy portow lotniczych oraz zarzadzajacy powinni wspélpracowaé celem

regulamego oceniania oraz ulepszania sposobu w jaki zorganizowana jest pomoc dla osob z
ograniczong mozliwoscia poruszania sie. Wspolpraca powinna zmierzaé¢ ku wypracowaniu




modelu opierajacego si¢ na Swiadczeniu profesjonalnych ushig przedstawionych we

wprowadzeniu.

Kluezowe kwestie:

n  Uslugi musza byé $wiadczone w sposdb zharmonizowany, przejrzysty i nie
dyskryminujacy, musza réwniez podlegac audytom i ocenie zgodnie z Europejska

Dyrektyws dot. Obstugi Naziemnej.

= Podwyzszenie poziomu obstugi i bezpieczenstwa osob z ograniczona mozliwosceig
poruszania si¢ poprzez $wiadczenie niezawodnych ustug przez ich dostawce,
$wiadezonych przy pomocy wysoko wykwalifikowanego personelu oraz wysokiej
jakosci wyposazenia i struktury organizacyjnej, majacych na celu spelnienie oraz
ewentualne rozszerzenie dziatalnosci zmierzajace do poprawy obowiazujacych

standardéw bezpieczenstwa i obslugi klienta.
1.4 Zakres

Podczas zamawiania biletéw z wyprzedzeniem, osoby z ograniczona mozliwoscia poruszania
sig powinny mieé¢ mozliwosé powiadomienia o swoich szczegélnych potrzebach, zgodnie z

aktualnie obowiazujacymi kodami IATA.
Uslugi, ktore maja by¢ zapewnione powinny dotyczyé:

Ustug rezerwacji z wyprzedzeniem, wykorzystujac wszystkie mozliwodci wszelkich
powszechnych nowoczesnych s$rodkéw przekazu (witryny internetowe, poczta
elektroniczna, krotkie wiadomoédci tekstowe, itp., zardwno na poziomie panstwowym
jak i lokalnym, dla wszystkich osob z ograniczong mozliwoscia poruszania sig
wymagajacych pomocy w chwili wylotu i przylotu);

= Pomocy od momentu przybycia do portu lotniczego do odprawy paszportowej;

= Pomocy przy rejestracji przy stanowisku odprawy paszportowej oraz przy
procedurach ochrony;

= Pomocy w przejsciu do gate’u, w celu odpowiednio wezesnego wejscia na pokiad;

= Pomocy w wejsciu na poklad i zejsciu z niego, wiacznie z zapewnieniem
odpowiedniej pomocy pasazerom, ktdrzy potrzebuja specjalnych srodkow, aby wejsé
na poklad/zejs¢ z pokladu statku powietrznego (zgodnie z lokalnymi Ilub
panstwowymi wymogami);

@ Pomocy w odbiorze bagazu oraz przy odprawie imigracyjnej i celnej;

@ Pomocy przy przesiadkach w lotach laczonych, zarowno w strefie ogolnodostepnej,




jak i zastrzezonej oraz podczas przemieszczania si¢ miedzy terminalami i w ich
obrebie;

@ Pomocy do pierwszego punktu podrozy wieloetapowej;

a  Umozliwienia klientowi skorzystania, o ile czas na to pozwala, z udogodnien portu
lotniczego, o ktére poprosil;

s Zapewnienia mozliwosci korzystania z wozka inwalidzkiego bez osoby asystujacej,
zgodnie z zZyczeniami pasazera;

s Stosownej pomocy w przypadku znacznych opéznien lotow i/lub ich odwolania
(obejmujaca chwilowe potrzeby 0s6b z ograniczong mozliwoscia poruszania sig).

1.5 Zasady dzialania

Postanowienia odnoszgce sie do ulatwien w transporcie osob wymagajacych szczegolnej
pomocy zebrano w Rozdziale 8 Aneksu 9, wydanie jedenaste.

W dzialaniach powinny sie przejawiac nastegpujace zasady:

= Dzialanie w zgodzie z postanowieniami zawartymi w Europejskiej Dyrektywie w
sprawie obstugi naziemnej;

Przewoznicy lotniczy beda mogli wykonywaé ustugi samodzielnie lub tez wybraé
innego dostawce ushug. Dostawcy temu (moze to byé przewoznik lotniczy,
przedsigbiorstwo zajmujgce si¢ obsluga naziemna i/lub port lotniczy), nie wolno
bezposrednio obciazac oplatami o0s6b z ograniczona mozliwoécia poruszania sie. W
kazdym przypadku Swiadczona usluga musi spelnia¢ przynajmniej standardy
okreslone w [ czesci Dokumentu 30 ECAC;

= Qile to mozliwe, nalezy unika¢ procedur "Przekazania";

= Tam gdzie jest to mozliwe, nalezy zapewni¢ jednolite (ang. seamless) ushugi;

= Nalezy wypracowaé skuteczny system klasyfikacji pod wzgledem waznosci,
planowania i zapewniania pomocy na czas;

@ Nalezy zapewni¢ przejrzyste wytyczne dla klientow, aby wiedzieli w jaki sposéb
zapewniane sg ushugi;

® Nalezy zapewni¢ odpowiednie miejsca oczekiwania/spotkan w strategicznych
punktach poszczegélnych portow lotniczych;

= Tam, gdzie uzywane sq wozki inwalidzkie, musi by¢ zapewniony odpowiedni stopiefi
organizacji w celu maksymalizacji stopnia ich wykorzystania;

® Nalezy nieustannie ocenia¢ oraz podnosi¢ skutecznosé dzialania, zapewniajac
wykorzystanie najefektywniejszych sposobow przegrupowywania personelu i sprzetu;

= Programy szkoleniowe oparte na wymaganiach okreslonych w Czesci I Dokumentu
30 ECAC, zgodne z przepisami lokalnymi lub ustawodawstwem krajowym,




opracowywane W pOrozumieniu z krajowymi 1 europejskimi forami ludzi
niepetnosprawnych (patrz poziom obstugi).

s Caly sprzet niezbgdny do zapewnienia pomocy osobom z ograniczong mozliwoscia
poruszania sie, ktory musi byé zgodny z wymogami ustawodawstwa lokalnego 1
krajowego, a takze Z wymaganiami lokalnych portéw lotniczych, wlaczajac w to
krajowe przepisy ochrony, powinien pozostawac w gotowosci i by¢ zapewniany przez
dostawce uslug.

a Zaleca sie, aby porty lotnicze zezwolily, aby osobom niewidomym towarzyszyly
podczas ich pobytu wewnatrz terminali ich psy-przewodnicy, o ile zezwalaja na to
przepisy portu lotniczego, i na warunkach obowiazujacych w porcie lotniczym.

1.6 Godziny pracy i obszar dzialania

Dostawecy ustug powinmi zapewni¢ potrzebng pomoc W godzinach pracy w strefie
ogolnodostepnej, w terminalu oraz strefie zastrzezonej lotniska, zgodnie z lokalnymi

potrzebami.

Do punktéw, w ktdrych pasazerowie sa wysadzani i odbierani zaliczaé sie beda podjazdy,
publiczne parkingi, postoje taksowek, dworce autobusowe i stacje kolejowe lub inne punkty
przesiadkowe (w przypadku, gdy sa polozone w granicach portu lotniczego).

1.7 Standardy $wiadczenia uslug i monitorowanie §wiadczenia uslug

Kwestie te musza zostaé uzgodnione przez lokalne komitety przewoznikéw lotniczych i
zarzadzajacych portami lotniczymi wraz ze wszystkimi innymi zainteresowanymi Stronami,
wlacznie z przewoznikami lotniczymi, kiorzy sami zapewniajg takie ushugi. Standardy i

docelowy poziom obstugi powinny zostaé zawarte w umowie.

Ponizsze standardy wyznaczaja minimalny poziom uslug majacy zastosowanie w obshudze
0sdb z ograniczong mozliwoscia poruszania si¢. Podlegaja one korekcie uzgodnionej przez
lokalne komitety przewoznikéw lotniczych i zarzadzajacych portami lotniczymi oraz
wszystkie inne zainteresowane strony w zaleznoéci od wielkosci portu lotniczego i poziomu

nasilenia ruchu pasazerskiego.

Dla klientéw odlatujgeych, ktorzy dokonali rezerwacji z wyprzedzeniein
Po przybyciu do portu lotniczego i powiadomieniu o tym:

= 80% klientéw nie powinno czekaé na pomoc dluzej niz 10 minut

= 90% klientéw nie powinno czekaé na pomoc dluzej niz 20 minut

@ 100% klientéw nie powinno czeka¢ na pomoc diuzej niz 30 minut




Dla klientéw odlatujgcych, ktérzy nie dokonali rezerwacji z wyprzedzeniem

Po przybyciu do portu lotniczego i powiadomieniu o tym:
@ 80% klientéw nie powinno czekaé na pomoc dhuzej niz 25 minut
@ 90% klientéw nie powinno czeka¢ na pomoc diuzej niz 35 minut
= 100% klientdw nie powinno czekaé dtuzej niz 45 minut.

Uwaga: czasy oczekiwania powyzej 15 minut zaleza od dostgpnoscei stref oczekiwania w

rozumieniu punktu 1.5.
Dla klientéw przylatujgcych, ktérzy dokonali rezerwacji z wyprzedzeniem

Pomoc powinna by¢ dostepna w pomieszezeniu przy wejsciu na statek powietrzny dla:
® 80% klientéw w ciagu 5 minut od momentu podjechania samolotu na stanowisko
postojowe
= 90% w ciggu 10 minut
2 100% w ciagu 20 minut

Dla klientéw przylatujacych, ktérzy nie dokonali rezerwacji z wyprzedzeniem

Pomoc powinna by¢ osiagalna przy gacie / statku powietrznym dla:
=  80% klientéw w ciagu 25 minut od momentu podjechania samolotu na stanowisko
postojowe
@ 90% w ciggu 35 minut
" 100% w ciggu 45 minut .

1.8 Ogélne postanowienia

® Wszyscy klienci powinni byé¢ zadowoleni z otrzymanej pomocy;
® 100% klientow odlatujacych powinne dotrzeé do statku powietrznego na czas, aby

umozliwi¢ wezesniejsze wejscie na pokiad i odlot o czasie.

Wszyscy pracownicy musza zostaé przeszkoleni, takze kierownictwo zajmujace sie
bezposrednio obstugg podréznych w portach lotniczych. Szkolenie takie nalezy dostosowaé
do funkcji pracownika. Pracownicy powinni przej$¢ przynajmniej coroczne szkolenia z
zakresu obstugi klienta oraz posigpowania z osobami niepelnosprawnymi, ktére powinny
obejmowag:




¢« Informacje o rodzajach niepelnosprawnosci, wliczajac w to wszelkie rodzaje
niepelnosprawnosci czasowej (ztamania nog, rak, itp.);

= Umiejetnosei potrzebne do porozumiewania si¢ z osobami niepelnosprawnymi,
zwlaszcza tymi z upos$ledzeniem sluchu lub z problemami przyswajania wiedzy.

W celu zapewnienia co najmniej minimalnego poziomu ushug, jak to okreslono w
Dokumencie 30 Czes¢ I, podmiot $wiadczacy szczegélng pomoc osobom z ograniczong
mozliwoscia poruszania sie zatrudni wylacznie dobrze wyszkolony i wyksztalcony personel.

Uwaga: Szkolenia powinny by¢ opracowywane przy wspolpracy lokalnych,
krajowych i europejskich fordw ludzi niepelnosprawnych.

1.9 Menitorewanie jakosci i przestrzegania standardéw

Przeprowadzane beda regularme oceny w celu monitorowania przestrzegania standarddw
$wiadczenia ustug przez ich dostawcg oraz w celu ciaglego ulepszania systemow
monitorujacych przestrzeganie standardow. Stopien przestrzegania niektorych lub wszystkich
standardéw powinien byé wykorzystany do upublicznienia §wiadczonych uslug, a te moglyby
by¢ réwniez zawarte w przyszlej karcie pasazera.

Pomimo faktu, iz przeprowadzane beda regularne badania rynkowe majace na celu analize
stopnia przestrzegania standardéw jakosci, powinno oczekiwaé sie od $wiadczacych ustug
wprowadzenia ich wlasnych systeméw monitorowania oraz przekazywania odpowiednich
informacji do uzytkownikéw portu i zarzadzajgcego.

2. Rozpowszechnianie informacji

Od $wiadczacego ustugi oczekiwaé sie bedzie dostarczania publicznym i niepublicznym
organizacjom dzialajacym w portach lotniczych uzytecznych informacji w celu propagowania
wiedzy o dostgpnej szczegdlne] pomocy lub udogodnieniach dla oséb z ograniczona
mozliwoscia poruszania sie.

Nalezy rdéwniez podkresla¢ znaczenie dokonywania rezerwacji z wyprzedzeniem oraz
wykorzysta¢ rosnaeq dostgpnosc internetu, a takze zapewniaé rozpowszechnianie informacji
wszystkimi mozliwymi kanalami.




