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Kto powinien uzyska ¢ pomoc - definicia : przez osobe z ograniczong
mozliwoscig poruszania sie /PRM, PRMs/ rozumie sie osobe, ktérej mozliwosc
poruszania sie jest ograniczona w wyniku niepetnosprawnosci  fizycznej
(sensorycznej lub ruchowej), intelektualnej, wieku, schorzenia Iub innej
przyczyny inwalidztwa, i ktora podczas korzystania z transportu, wymaga
specjalnej uwagi i przystosowania do jej potrzeb ustug udostepnionych
wszystkim pasazerom.

| Zasady ogolne:
1. Wprowadzenie:

1) Ponizsze ustalenia zawierajg wskazowki na temat ogolnego charakteru i
zakresu specjalnej pomocy, jaka ma by¢ zapewniona i udzielona na terenie
Krakéw Airport zgodnie =z ustawodawstwem lokalnym, krajowym oraz
europejskim (ustawodawstwem UE) w celu zapewnienia profesjonalnych i
nieprzerwanych ustug osobom z ograniczong mozliwoscig poruszania sie.
Zarzadzajgcy lotniskiem — Spotka Miedzynarodowy Port Lotniczy im. Jana Pawia
Il Krakdw - Balice Sp. z 0.0., przewoznicy lotniczy, agenci obstugi naziemnej
deklarujg wzajemng wspoOtprace na szczeblu lokalnym w celu organizowania
specjalnej pomocy dla PRMs. Ustalenia powyzsze muszg by¢ zgodne z
Europejskg Dyrektywg Obstugi Naziemnej.

2) Niniejszy Kodeks oparty jest o regulacje postanowien zawartych w
Dokumencie 30 cze$¢ 1 sekcja 5 wraz z zatgcznikami Europejskiej Konferenciji
Lotnictwa Cywilnego /ECAC/ , oraz zalecenia ICAO Aneks 9, wyd. 11.

3) Osoby z ograniczong mozliwoscig poruszania sie majg takie samo prawo jaki
inni obywatele do swobodnego poruszania sie i wolnego wyboru.

Zabrania sie jakiegokolwiek dyskryminowania osOb z ograniczong mozliwoscig
poruszania sie podrézujgcych drogg lotnicza.

Nie wolno odmawia¢ tym osobom rezerwacji lub przewozu z powodu ich
niepetnosprawnosci.

Nie wolno bezposrednio obcigzaé tych osdb optatami za udzielang pomoc.

4) Regulacje zawarte w Kodeksie odnoszg sie do wszystkich uzytkownikéw portu
lotniczego Krakow Airport, w szczegoélnosci do: jednostek organizacyjnych
zarzgdzajgcego lotniskiem, agenta(éw) handlingowego(ych), przewoznikow,
stuzb panstwowych, tour operatoréw, architektéw i projektantéw, jednostek
handlowo — ustugowych.

2. Generalne zasady:
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1) Podstawg ustalen powyzszego Kodeksu jest dgzenie do poprawy dostepnosci
mozliwosci korzystania z transportu drogg lotniczg przez PRM.

2) Kodeks definiuje minimalne standardy postepowania wobec PRMs
obowigzujgce na terenie Krakow Airport.

Szczegotowy zakres ustug $Swiadczonych na terenie Krakow Airport zawiera
odrebne porozumienie pomiedzy zarzgdzajgcym a dostawcg ustug dla PRM.

3) Kodeks opiera sie na regulacjach w zakresie standardéw obstugi PRM
zwartych w:

a) European Civil Aviation Conference (ECAC) Doc. 30, sekcja 5 wraz z
aneksami:
* Annex E: Guidance leaflet for persons with reduced mobility who may be
infrequent, or first time, flyers
» Annex F: Guidance material for security staff — Key points for checks of
PRMs
* Annex J: Code of Good Conduct in ground handling for persons with
reduced mobility
* Annex K : Guidelines on ground handling for persons with reduced
mobility
» Annex N: Guidelines on awareness and disability equality for all airport
and airline personnel dealing with the traveling public
b) Aneks 9 ICAO, wyd. 11
¢) Rozporzadzeniu WE 1107/2006
d) Europejskich Dyrektywach Obstugi Naziemnej

4) Kodeks zawiera minimalne standardy, ktore muszg zosta¢ speinione,
jednakze zwraca uwage na konieczno$¢ podwyzszania standardow w tym
zakresie, szczegoblnie w planowaniu strategicznym, np. planowaniu nowej
infrastruktury  lotniskowej, obiektow terminalowych, oraz planowaniu
wykorzystania nowych technologii i sprzetu w zakresie obstugi handlingowej.

5) Kodeks zawiera regulacje dotyczgce wszystkich aspektow podrézy drogg
lotniczg przez PRM, tj. od momentu uzyskania informacji nt. podrézy do
momentu przylotu do portu docelowego.

6) Kodeks zawiera rowniez rozwigzania w zakresie infrastruktury lotniskowej, w
tym
w zakresie oznaczen i informacji przeznaczonych dla PRM.

7) Wszystkie watpliwosci wynikajgce z ponizszych regulacji bedg wyjasniane
i interpretowane przez Zespot ds. niepelnosprawnych, powotywany przez
zarzadzajgcego odrebnym zarzgdzeniem.
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3. Strategia w zakresie obstugi PRM:

Uzytkownicy portu lotniczego oraz zarzadzajgcy deklarujg wzajemng wspotprace
celem regularnego oceniania oraz ulepszania sposobu w jaki zorganizowana jest
pomoc dla PRM na lotnisku Krakéw Airport.
Wspotpraca powinna zmierza¢ ku wypracowaniu modelu wykorzystywanego do
organizacji pracy stuzb obstugujgcych PRM.

Gtéwne cele strategii:

1) Ustlugi muszg byé swiadczone w sposob zharmonizowany, przejrzysty i
nie dyskryminujgcy; muszg rowniez podlega¢ audytom i ocenie zgodnie z
Europejskg Dyrektywg dot. Obstugi Naziemnej.

2) Podwyzszenie poziomu obstugi i bezpieczenstwa PRM poprzez
Swiadczenie niezawodnych ustug przez ich dostawce , Swiadczonych
przez wysoko wykwalifikowany personel oraz wysokiej jakosci
wyposazenie i strukture organizacyjng, majgcych na celu spetnienie oraz
ewentualne rozszerzenie dziatalno$ci zmierzajgce do poprawy
obowigzujgcych standardéw bezpieczenstwa i obstugi klienta.

4. Zakres obstugi:

Podczas zamawiania biletow z wyprzedzeniem, PRMs powinny mie¢ mozliwosé
powiadomienia o swoich szczegolnych potrzebach, zgodnie z aktualnie
obowigzujgcymi kodami IATA /zatgcznik nr 4, 5/.

Ustugi, ktore majg by¢ zapewnione, powinny dotyczyc:

1) Ustug rezerwacji z wyprzedzeniem, wykorzystujgc wszystkie mozliwosci
wszelkich powszechnych, nowoczesnych s$rodkow przekazu (witryny
internetowe, poczta elektroniczna, krotkie wiadomosci tekstowe, itp.,
zarOwno na poziomie panstwowym jak i lokalnym, dla wszystkich PRMs
wymagajgcych pomocy w chwili wylotu i przylotu),

2) Pomocy od momentu przybycia do portu lotniczego do stanowiska
odprawy biletowo-bagazowej,

3) Pomocy przy rejestracji przy stanowisku odprawy biletowo-bagazowej,
paszportowe]j oraz przy procedurach kontroli bezpieczenstwa,

4) Pomocy przy przejsciu do Gate-u, w celu odpowiednio wczesnego wejscia
na poktad,

5) Pomocy w wejsciu na poktad samolotu i zejsciu z niego, wigcznie z
zapewnieniem odpowiedniej pomocy pasazerom, ktorzy potrzebujg
specjalnych srodkow, aby wejs¢ na pokiad/zejs¢ z pokiadu statku
powietrznego (zgodnie z lokalnymi lub panstwowymi wymogami),

6) Pomoc przy odbiorze bagazu oraz przy odprawie imigracyjnej i celnej,

7) Pomoc przy przesiadkach w lotach fgczonych, zarbwno w strefie
ogolnodostepnej, jak i zastrzezonej oraz podczas przemieszczania sie
miedzy terminalami i w ich obrebie,
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8) Pomoc w podrézy wieloetapowej,

9) Umozliwienia PRM skorzystania, o ile czas na to pozwala, z udogodnien
portu lotniczego, o ktére poprosit, bez koniecznosci zapewnienia
nieprzerwanej asysty pracownika dostarczyciela ustug,

10) Jezeli pasazer o to poprosi zapewnienia, w miare dostepnosci wozkow,
mozliwosci korzystania z wézka inwalidzkiego bez osoby asystujacej,

11) Zapewnienie stosownej pomocy w przypadku znacznych opéznien lotow
i/lub ich odwotania (obejmujgcej chwilowe potrzeby oséb z ograniczong
mozliwoscig poruszania sie) wytgcznie na terenie i w obrebie Krakow
Airport bez koniecznosci nieprzerwanej asysty.

5. Zasady Dziatania:

Postanowienia odnoszgce sie do utatwien w transporcie oséb wymagajgcych
szczegolnej pomocy zebrano w Rozdziale 8 Aneksu 9 ICAO, wydanie jedenaste.
W dzialaniach dotyczgcych ufatwien w transporcie o0sOb wymagajgcych
szczegolnej pomocy stosuje sie nastepujgce zasady:

1) Dziatania w zgodzie z postanowieniami zawartymi w Europejskiej Dyrektywie
w sprawie obstugi naziemnej,

2) Przewoznicy lotniczy bedg mogli wykonywac¢ ustugi samodzielnie lub wybra¢
innego dostawce ustug. Dostawcy temu nie wolno bezposrednio obcigzac
optatami 0so6b
z ograniczong mozliwoscig poruszania sie. W kazdym przypadku swiadczona
ustuga musi spetnia¢ przynajmniej standardy okreslone w czes¢ 1 Dokumentu 30
ECAC,

3) O ile to mozliwe dostawca ustug musi unika¢ zlecania swoich obowigzkéw
podmiotom trzecim,

4) Tam gdzie jest to mozliwe, nalezy zapewni¢ jednolity standard ustug,

5) Nalezy wypracowac¢ skuteczny system klasyfikacji pod wzgledem waznosci,
planowania i zapewnienia pomocy na czas,

6) Nalezy zapewni¢ odpowiednie miejsca oczekiwania/spotkan w strategicznych
punktach portu lotniczego,

7) Nalezy nieustannie ocenia¢ i dgzy¢ do poprawy skutecznosci dziatania,
zapewniajgc wykorzystanie najefektywniejszych sposobéw przegrupowywania
personelu i sprzetu,

8) Programy szkoleniowe oparte na wymaganiach okreslonych w czesci 1 Doc
30 ECAC, zgodnie z przepisami lokalnymi lub ustawodawstwem krajowym winny
byC opracowywane w porozumieniu z krajowymi i europejskimi organizacjami
0s0b niepetnosprawnych,

9) Caly sprzet niezbedny do zapewnienia pomocy PRM, ktory musi by¢ zgodny
z wymogami ustawodawstwa lokalnego i krajowego, a takze z wymaganiami
lokalnych portéw lotniczych, wigczajgc w to krajowe przepisy ochrony, powinien
pozostawacé w gotowosci i by¢ zapewniany przez dostawce ustug,
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10) Zarzadzajgcy Lotniskiem zezwala, aby osobom niewidomym i
niedowidzgcym towarzyszyty podczas ich pobytu wewngtrz obiektéw
terminalowych ich psy — przewodnicy.

6. Godziny pracy i obszar dziatania

1) Dostawcy ustug winni zapewnic¢ potrzebng pomoc w godzinach operacyjnych
lotniska, na jego terenie /w granicach portu lotniczego/: w obiektach
terminalowych

i wokot nich, w strefie ogolnodostepnej, oraz w strefie zastrzezonej.

2) Punkty pomocy dla PRM, potozone w granicach portu lotniczego zostaty
wyznaczone zgodnie z zalgczonym planem ich rozmieszczenia /zatgacznik nr
6/.

7. Standardy swiadczenia ustug i monitorowanie  $wiadczenia ustug:

1) Standardy i docelowy poziom ustug jest uzgadniany przez zarzgdzajgcego
lotniskiem w uzgodnieniu z AOC, dostawcg ustug oraz pozostatymi
uzytkownikami portu.

2) Ponizsze standardy zawierajg minimalny poziom ustug majgcy zastosowanie
w obstudze PRM.

Podlegajg one korekcie uzgodnionej przez AOC, dostawce ustug i
zarzgdzajgcego lotniskiem oraz wszystkie inne zainteresowane strony w
zaleznosci od wielkosci portu lotniczego i poziomu nasilenia ruchu
pasazerskiego.

3) Dla klientow odlatujgcych, ktorzy dokonali rezerwacji z wyprzedzeniem:
Po przybyciu do portu lotniczego i powiadomieniu o tym dostawce ustug poprzez
zgloszenie w punkcie zgtoszen:

a) 80 % klientdow nie powinno czekac¢ na pomoc dtuzej niz 10 minut

b) 90 % klientow nie powinno czeka¢ na pomoc diuzej niz 20 minut

c) 100 % klientéw nie powinno czeka¢ na pomoc dtuzej niz 30 minut

4) Dla klientéw odlatujgcych, ktorzy nie dokonali rezerwacji z wyprzedzeniem:
Po przybyciu do portu lotniczego i powiadomieniu o tym dostawce ustug poprzez
zgtoszenie w punkcie zgtoszen:

a) 80 % klientdow nie powinno czekac¢ na pomoc dtuzej niz 25 minut

b) 90 % klientow nie powinno czeka¢ na pomoc diuzej niz 35 minut

c) 100 % klientow nie powinno czeka¢ na pomoc dtuzej niz 45 minut

Uwaga: czasy oczekiwania powyzej 15 minut zalezg od dostepnosci stref
oczekiwania.
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5) Dla klientow przylatujgcych, ktorzy dokonali rezerwacji z wyprzedzeniem:
Pomoc powinna by¢ dostepna przy samolocie dla:
a) 80 % klientow w ciggu 5 minut od momentu podjechania samolotu na
stanowisko postojowe
b) 90 % w ciggu 10 minut
c) 100 % w ciggu 20 minut

6) Dla klientéw przylatujgcych, ktorzy nie dokonali rezerwacji z wyprzedzeniem:
Pomoc powinna by¢ dostepna przy samolocie dla:
a) 80 % Klientow w ciggu 25 minut od momentu podjechania samolotu na
stanowisko postojowe
b) 90 % w ciggu 35 minut
c) 100 % w ciggu 45 minut

7) Ogoblne postanowienia:
a) Wszyscy klienci powinni by¢ zadowoleni z otrzymanej pomocy
b) 100 % klientow odlatujgcych powinno dotrze¢ do statku powietrznego na
czas, aby umozliwi¢ wczedniejsze wejscie na poktad i odlot o czasie.

8. Szkolenia:

1) Wszyscy pracownicy, zajmujgcy sie obstugg podréznych na terenie Krakow
Airport, powinni zostac przeszkoleni w zakresie obstugi PRM.

Szkolenie takie nalezy dostosowac do funkcji pracownika.

Pracownicy, zajmujgcy sie bezposrednio obstugg PRM, powinni przejsé
przynajmniej coroczne szkolenia z zakresu obstugi oraz postepowania z osobami
niepetnosprawnymi, ktére powinno obejmowac:

a) informacje o rodzajach niepetnosprawnosci, wliczajgc w to wszelkie
rodzaje niepetnosprawnosci czasowej (np. ztamania nog, rak, itp.),

b) w celu zapewnienia co najmniej minimalnego poziomu ustug, jak to
okreslono
w Doc. 30 Czesc¢ 1, podmiot $wiadczgcy ustugi w zakresie pomocy PRM
zatrudni wytgcznie dobrze wyszkolony i wyksztatcony personel.

2) Szkolenia powinny by¢ opracowywane przy wspotpracy lokalnych, krajowych
i europejskich organizacji os6b niepetnosprawnych.

3) Wszyscy kierownicy jednostek organizacyjnych odpowiedzialni za
podejmowanie decyzji, ktére mogg mie¢ zwigzek z infrastrukturg lub pomocg dla
PRM, np. w zakresie projektowania, powinni rowniez zosta¢ przeszkoleni.

W malych firmach, kiedy nie ma mozliwosci przeszkolenia wszystkich
pracownikdéw, co najmniej kierownik zarzadzajgcy powinien zosta¢ przeszkolony
celem przekazania wiedzy w tym zakresie swoim podwtadnym pracownikom.
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4) Szkolenia z zakresu pomocy dla PRM winny obejmowaé szkolenia dla
pracownikdéw obejmujgce wszystkie etapy podrézy osoby niepetnosprawnej, od
momentu rezerwacji biletu, we wszystkich aspektach (zachowanie sie |,
komunikowanie, rozumienie, itp.).

Szkolenia  powinny  wykorzysta¢é  doswiadczenia  praktyczne = 0sOb
niepetnosprawnych

w celu okreslenia szerokiego wachlarza potrzeb.

5) Dla mniejszych firm zalecana jest forma instruktazy pisemnych.

6) Szkolenie powinno by¢ ukierunkowane na rodzaj prowadzonej dziatalnosci,
wykonywanych czynnosci, ale generalnie powinno zawiera¢ nastepujgce
elementy /adekwatnie do potrzeb/:
a) bariery, ktérych doswiadczajg osoby niepetnosprawne: srodowiskowe,
techniczne, organizacyjne,
b) generalne zasady w zakresie dostepu,
C) proponowane rozwigzania w zakresie usuwania barier,
d) informacje nt. rodzajow niepetnosprawnosci, lacznie z
niepetnosprawnoscig ukryta,
e) umiejetnosci  interpersonalne w  zakresie komunikowania = sieg,
podnoszenia, eskortowania,
f) radzenie sobie w sytuacjach nieprzewidzianych,
g) umiejetnosci komunikowania sie ( z wyjgtkiem uzywania jezyka
migowego)
i interpersonalne umiejetnosci obstugi osob niepetnosprawnych, w
szczegolnosci 0sob niedostyszgcych,
h) og6lna wiedza z zakresu praw 0sOb niepetnosprawnych i
niedyskryminaciji.

7) Organizacje ds. o0sOb niepetnosprawnych powinny konsultowaé¢ zakres
programu szkoleniowego.

8) Dodatkowo, linie lotnicze, agent handlingowy powinni przej$¢ specjalistyczne
szkolenie z zakresu obstugi sprzetu specjalistycznego dla 0séb
niepetnosprawnych.

9) Kadra zarzgdzajgca powinna zosta¢ przeszkolona w zakresie
odpowiedzialnosci

i zrozumienia probleméw o0s6b niepetnosprawnych oraz w zakresie
podejmowania decyzji o0 zmianach w kierunku wprowadzania ulepszen dla PRM.

10) Zaleca sie stosowanie informatora ,Instruktaz postepowania przy udzielaniu
pomocy dla PRM” — zatgcznik nr 7.
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9. Monitorowanie jako $ci i przestrzegania standardow:

1) Przeprowadzane bedg regularne oceny w celu monitorowania przestrzegania
standardéw $wiadczenia ustug przez ich dostawce oraz w celu ulepszania
systemow monitorujgcych przestrzeganie standardow.

2) Pomimo faktu, iz przeprowadzane bedg regularne badania rynkowe majgce
na celu analize stopnia przestrzegania standardow jakosci, powinno oczekiwac
sie od $wiadczgcych ustugi wprowadzenia ich wasnych systeméw
monitorowania oraz przekazywania odpowiednich informacji do uzytkownikow
portu i zarzgdzajgcego lotniskiem.

3) Krakow Airport bedzie realizowat monitorowanie przestrzegania standardéw
Swiadczenia ustug dla PRM min. poprzez:

a) Rejestracje obstugi PRM,

b) Rejestracje otrzymanych skarg,

¢) Audyt dostawcy ustug i rozmowy z instytucjami ds. niepetnosprawnych.

4) Wszelkie uwagi i skargi dotyczgce przestrzegania standardéw swiadczenia
ustug dla PRM nalezy wysyta¢ na adres: KRK Airport Services sp. z 0.0., z
siedzibg w Porcie Lotniczym Krakéw, 32-083 Balice lub na adres e-mail
biuro@Ihc.pl

10. Rozpowszechnianie informacji:

Od zarzagdzajgcego lotniskiem oczekiwac sie bedzie dostarczania publicznym i
niepublicznym organizacjom dziatajgcym na terenie Krakow Airport uzytecznych
informacji w celu propagowania wiedzy o dostepnej, szczego6lnej pomocy lub
udogodnieniach dla PRM.

Dostawca ustug odpowiedzialny jest za udostepnianie wszelkich niezbednych
informacji na temat obstugi pasazeréw PRM.

Nalezy rowniez podkresla¢ znaczenie dokonywania rezerwacji z wyprzedzeniem
oraz wykorzysta¢ rosngcg dostepnos¢ Internetu, a takze zapewniac
rozpowszechnianie informacji wszystkimi mozliwymi kanatami.

Il Szczegotowe zasady dziatania:
1. Przygotowanie do podr6o zy:

Podczas zamawiania biletow z wyprzedzeniem, PRM powinien mie¢ mozliwosé
powiadomienia o swoich szczegolnych potrzebach, zgodnie z aktualnie
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obowigzujgcymi kodami IATA; w zalgczeniu wzor formularza zgtoszeniowego
[zatgcznik nr 4,5/.

1) Przy zamawianiu biletbw z wyprzedzeniem PRM powinien wypetnic¢
wiasciwy formularz informujgcy szczegoétowo o jego potrzebach w zakresie
obstugi.

2) Zarzadzajgcy zapewnia dostep PRM do informacji nt. pomocy na terenie
Krakow Airport, w szczegdélnosci informacje te zawarte sg na stronie
internetowej oraz w dostepnych na terenie wszystkich obiektow
terminalowych broszurach, publikowanych w jezyku polskim i angielskim.

2. Rezerwacje biletow :

1) Przewoznik, agent biura podrozy powinien wymagaé wszystkich koniecznych
informacji od os6b potrzebujgcych pomocy na lotnisku i w trakcie podrozy
lotniczej.

Informacje te powinny by¢é odnotowane i przestane w dostepnych formach do
agenta handlingowego z uzyciem koddéw miedzynarodowych, w czasie
okreslonym w Rozporzgdzeniu WE 1107/2006.

Uzyte zapisy powinny by¢ proste i zrozumiale, z odpowiednimi
miedzynarodowymi okresleniami.

2) Jesli nie jest mozliwe otrzymanie informacji w zakresie obstugi PRM
bezposrednio od tej osoby - nalezy uzyska¢ te dane od osoby, ktéra jg
reprezentuje.

Przy rezerwacji telefonicznej — personel przewoznika, agenta biura podrozy
winien samodzielnie wypetni¢ dane w oparciu o formularz zgtoszeniowy.

3) Wczesniejsze zgtoszenie potrzeby pomocy dla PRM jest konieczne celem
zapewnienia wiasciwej pomocy na lotnisku i w samolocie.

4) Linie lotnicze sg zobowigzane do powiadomienia zarzgdzajgcego lub w jego
imieniu dostawcy ustug o koniecznej pomocy dla PRM minimum na 48 godzin
przed opublikowang godzing odlotu — zgodnie z zapisami Rozporzgdzenia WE
1107/2006.

5) Internetowa rezerwacja powinna przewidzie¢ takie same mozliwosci
zgtoszenia koniecznej ustugi pomocy jak tradycyjna obstuga.

Miejsca w samolocie, o ile to mozliwe, powinny by¢ rezerwowane na zasadzie
first come, first served”.

6) Personel agenta handlingowego powinien by¢ poinformowany o kazdej
specjalnej, indywidualnej rezerwacji miejsca w samolocie w celu upewnienia sie
0 poprawnosci rozmieszczenia siedzen przed rozpoczeciem odprawy.
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W sytuacji braku wczesniejszego zgtoszenia winno sie dotozy¢ wszelkich
mozliwych staran w celu przydzielenia wiasciwego miejsca dla PRM.

7) W wypadkach, kiedy PRM potrzebuje dwoch miejsc siedzgcych w samolocie
— przewoznik powinien zaoferowac drugie miejsce ze znizka.

3. Dojazd na lotnisko:

Kazdy PRM planujacy odlot z lotniska Krakow Airport powinien mie¢ mozliwosé
tatwej i szybkiej orientacji jak dostac¢ sie na lotnisko.
Zarzadzajgcy lotniskiem oznaczy miejsca dojazdowe do obiektéw terminalowych.

Dojazd samochodem:

Wiekszo$¢ PRM dojezdza na lotnisko samochodem. Dlatego wazna jest
wiasciwa infrastruktura lotniskowa i jej oznaczenie.

1) Parkingi powinny przewidzie¢ odpowiednie zaprojektowanie i wyposazenie dla
PRM, z uwzglednieniem punktoéw sprzedazy biletow parkingowych, przejazdow
przez przejscia, komunikacji z obiektami terminalowymi, itp..

Miejsca parkingowe dla PRM oraz dojazd do nich powinny by¢ wyraznie
oznaczone.

2) Miejsca parkingowe krotkoterminowe powinny by¢ zlokalizowane jak najblizej
obiektow terminalowych.

3) Uzytkownicy miejsc parkingowych dla PRM muszg posiadac karty parkingowe
upowazniajgce do korzystania z praw 0s6b niepetnosprawnych.

Informacje na temat koniecznosci posiadania karty parkingowej powinny by¢
dostepne z wyprzedzeniem przed przyjazdem na lotnisko.

4) Parkingi diugoterminowe powinny przewidywa¢ miejsca dla PRM dobrze
skomunikowane z przejsciami do obiektow terminalowych.

5) Obstuga parkingowa powinna by¢ przeszkolona w rozpoznawaniu oznaczenh
samochoddw z osobami niepetnosprawnymi i przystugujgcymi im uprawnieniom.
Oznaczenie miejsc parkingowych dla PRM powinno wyraznie okresla¢ status
tych miejsc i skutecznie zniechecac innych pasazeréw do korzystania z nich.
Personel odpowiedzialny za parking powinien poméc przy dzwiganiu bagazu lub
sprzetu inwalidzkiego z samochodu, ale nie moze podnosi¢ o0soby
niepetnosprawnej

z samochodu.

6) Przystanki autobusowe powinny by¢ dostepne dla os6b na wozkach
inwalidzkich.
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Autobusy dostosowane do potrzeb oséb niepetnosprawnych powinny byé
specjalnie oznaczone.

Informacje nt. mozliwosci skorzystania z takiego transportu powinny by¢
dostepne

w punkcie przeznaczonym dla oséb niepetnosprawnych.

7) Telefon pomocy dla PRM powinien by¢ dostepny przed obiektem
terminalowym,

w poblizu parkingu dla PRM, 2z wyraznym i czytelnym oznaczeniem. Napis
powinien kontrastowac z otoczeniem.

System komunikacji powinien by¢ dostepny dla osob niedostyszacych i
niedowidzgcych. Uzytkownik powinien otrzymaé¢ potwierdzenie przyjecia
informacji o koniecznosci pomocy.

Wszystkie telefony dla PRM powinny by¢ wyposazone w petle indukcyjng i
sygnat swietlny.

TAXI:

1) Przystanek Taxi powinien by¢ dobrze oznaczony i usytuowany blisko wejscia
do obiektow terminalowych.

2) Pojazdy Taxi dostosowane dla 0s6b niepetnosprawnych winny byc¢
dodatkowo, specjalnie oznaczone.

3) Zarzadzajacy lotniskiem powinien przewidzie¢ w umowie z operatorem Taxi
specjalny serwis dla oso6b niepetnosprawnych — dostosowanie dla wozkéw
inwalidzkich, pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu z taxi, pomoc przy zatadunku
bagazy.

4) Informacje nt. mozliwosci skorzystania z takiego transportu powinny byc¢
dostepne w punkcie przeznaczonym dla 0s6b niepetnosprawnych.

Autobus, poci ag:

Zarzadzajgcy lotniskiem  winien porozumie¢ sie z operatorem autobusoéw,
pociggow

o koniecznosci wspoOipracy w zakresie zapewnienia pomocy o0sobom
niepetnosprawnym udajgcych sie na /z lotniska.

Drogi doj $cia do terminali:
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Wszystkie sciezki dojscia do punktéw zewnetrznych — telefondw pomocy i do
obiektéw terminalowych powinny by¢ dobrze oznaczone i catkowicie dostepne
dla 0séb niepetnosprawnych.

Telefon pomocy dla PRM powinien by¢ zlokalizowany w poblizu wyjscia/wejscia
do terminali. Miejsca te powinny by¢é widocznie oznaczone; powinny
kontrastowac

z otoczeniem.

4. Infrastruktura w obiektach terminalowych dlaP  RM:

Od momentow pierwszych etapéw planowania nowych powierzchni
terminalowych — infrastruktura dla oséb niepetnosprawnych powinna byé brana
pod uwage priorytetowo.

Wszystkie elementy wyposazenia oraz dostepnych ustug dla PRM, tj. min.
toalety, miejsca oczekiwan, telefony pomocy, telefony publiczne, itp. powinny byc¢
wyraznie oznaczone i widoczne z daleka. Oznaczenia powinny kontrastowac z
otoczeniem.

Stanowiska odprawowe powinny by¢ tak zaprojektowane, zeby byly dostepne
dla 0sob poruszajgcych sie na wozkach inwalidzkich.

1) Sklepy, restauracje i inne ustugi:

Ustugi handlowe i restauracyjne oraz inne ustugi oferowane na terenie obiektow
terminalowych powinny by¢ dostepne dla PRM.

Miejsca obstugi powinny by¢ dostepne dla os6b na wozkach inwalidzkich.

Biura przewoznikéw, agentdéw podrdzy, restauracje, sklepy, kaplica powinny by¢
dostepne dla osob niepetnosprawnych

2) Miejsca oczekiwania w obiektach terminalowych:

Miejsca oczekiwania dla PRM powinny by¢ zlokalizowane przy stanowisku
odpraw lub przy telefonie pomocy dla PRM. Miejsca te, jak rowniez dojscie do
nich, powinny by¢ wyraznie oznaczone i dostepne dla PRM.

Personel dostawcy ustug powinien kontrolowaé regularnie strefe z osobami
niepetnosprawnymi. Jest to szczegoélnie wazne w przypadku pasazerow, ktorzy
nie mogg korzysta¢ z informaciji wizualne;.

3) Dostep do informaciji :
Telefony publiczne przeznaczone dla PRM powinny by¢ dostepne w i na
zewnatrz obiektow terminalowych.

Telefony te powinny by¢ odpowiednio wyposazone w petle indukcyjng i
oznaczenia dla 0s6b niedostyszgcych lud niedowidzgcych.
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Miejsca ich usytuowania powinny by¢ wyraznie oznaczone. Dostep do nich
powinny mie¢ rowniez osoby na wozkach inwalidzkich.

System informacji wizualnej ,flight information” powinien by¢ dostepny dla PRM
oczekujgcych w strefie dla PRM.

4) Wozki inwalidzkie:

Zasadg generalng jest pozwolenie na uzywanie wdzkow, ktére nalezg do osob
niepetnosprawnych.

Uzytkownicy wézkow elektrycznych powinni mie¢ pozwolenie na ich uzywanie,
az do Sali odlotowej/Gate-u, jesli jest taka mozliwosc.

W pozostatych przypadkach takie wozki powinny by¢ nadawane przy odprawie
biletowo — bagazowej/check-in.

Wozki inwalidzkie powinny by¢ transportowane bez dodatkowych optat.

Powinny by¢ nadawane do samolotu jako ostatnie i dostarczone przy wytadunku
jako pierwsze.

Powinny by¢ zwrécone osobie niepetnosprawnej w pierwszej kolejnosci.

Linie lotnicze powinny je przewozi¢ ze szczegolng dbatoscia.

5. Obstuga PRM:
1) Odprawa — check-in

Personel agenta handlingowego powinien sprawdzi¢ wszystkie informacje w
systemie odprawowym w celu upewnienia sie 0 wczesniejsze] rezerwaciji
dotyczgcej wymaganego serwisu dla PRM.

Jesli nie ma takiego zgtoszenia personel agenta handlingowego powinien
zapyta¢ pasazera — PRM o konieczng dla niego pomoc i takg pomoc
zorganizowac jesli jest konieczna.

Personel agenta handlingowego powinien poinformowaé¢ o odlegtosciach do sali
odlotowej/gate-u i 0 czasie potrzebnym na dotarcie tam os6b bez probleméw
Z niepetnosprawnoscia.

Personel agenta handlingowego powinien umie¢ porozumiewac sie z osobami
niestyszgcymi i osobami majgcymi problemy ze styszeniem, nie ma jednak
koniecznosci postugiwania sie jezykiem migowym.

Przy stanowisku odprawy self-service, dodatkowo, personel agenta
handlingowego powinien poméc PRM przy jego obstudze.
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2) Pomoc w salach odlotowych/ Gate-ach:

Personel w sali odlotowej powinien by¢ zorientowany, czy na obstugiwanym
rejsie sg pasazerowie PRM, szczegolnie osoby z problemami stuchu i czy ci
pasazerowie na biezgco otrzymujg informacje dotyczgce odlotu. Personel
powinien wiedzie¢ o pasazerach, ktérzy majg klopoty z poruszaniem sie po
schodach lub w pokonaniu dystansu do samolotu. W razie potrzeby personel
powinien zasugerowa¢ pomoc.

To samo dotyczy pasazeréw niewidzgcych lub niedowidzgcych.

Wszyscy ci pasazerowie muszg by¢ na biezgco informowani o etapach
procedury odprawowej.

3) Boarding:

Zaleca sie przewéz PRM osobnym transportem spetniajgcym odpowiednie
wymagania.

Jesli osoba niepetnosprawna wymaga ,full lift on” - osobe takg nalezy obstuzyc¢
w pierwszej kolejnosci o ile nie zachodzg okolicznosci narzucajgce inne
postepowanie.

Nalezy przyjg¢ zasade, ze osoby niepetnosprawne, ktore wymagajg asysty
powinny by¢ odprawione jako pierwsze i jako ostatnie powinny opusci¢ poktad
samolotu.

Tylko odpowiednio wyszkolony personel moze asystowac takiej osobie, dzwigac
ja, podnoszac lub wykonujgc inne czynnosci zgodnie z jej zyczeniem.

4) Pomoc na poktadzie samolotu:

Pomoc udzielana przez przewoznikow lotniczych uregulowana jest w Zatgczniku
nr 2 do Rozporzadzenia WE 1107/2006 oraz w Doc. 30 ECAC.

5) Przylot, transfer :

Wazne jest zwracanie uwagi ha jak najmniejsze opéznienia, ktdre mogg byc
dotkliwe dla pasazera.

Pomoc jest udzielana podczas transferu z jednego do drugiego samolotu.

Linie lotnicze i zarzagdzajgcy lotniskiem powinni by¢ pewni, Zze jest mozliwa
asysta i odpowiednia akomodacja w przypadku transferu.

Jesli PRM wymaga skorzystania z wézka — taki wozek powinien by¢ dostepny
po wyjsciu z samolotu.

6) Odbidr baga zu, odprawa paszportowa i celna:

Asystujgcy personel powinien pomaéc przy odbiorze i transporcie bagazu.
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Odpowiednie oznaczenia winny wskazywa¢ $ciezke dla pasazerow przez
odprawe paszportowg i celna.

Personel dokonujgcy odprawy paszportowej i celnej powinien by¢ odpowiednio
przeszkolony w zakresie obstugi oséb niepetnosprawnych.

Jesli pasazer PRM kontynuuje podréz samochodem — powinna by¢ zapewniona
pomoc wraz z zaladunkiem bagazu do samochodu; nie dotyczy to
przenoszenia/dzwigania pasazera do samochodu.

W przypadku kontynuowania podrozy innymi srodkami transportu nalezy udzieli¢
petnej informacji na temat srodkéw transportu, ktorymi pasazer bedzie dalej
podrézowat.

Pomoc powinna by¢ dostarczona od samolotu do/na parking, przystanek
autobusowy, przystanek TAXI.

Przed opuszczeniem pasazera PRM personel powinien upewni¢ sie, czy
pasazer ma zapewniony transport i czy bedzie potrzebowat jeszcze jakies
pomocy.

7) Kontrola bezpiecze nstwa, kontrola paszportowa, kontrola celna:

Wszystkie osoby niepetnosprawne podlegajg takiej samej kontroli jak wszyscy
inni pasazerowie, ale wymagajg szczegoélnego traktowania i troski.

Personel dokonujgcy kontroli  powinien by¢ odpowiednio przeszkolony i
zaznajomiony

z ECAC Doc No. 30, w zakresie kontroli oséb niepetnosprawnych. Informacje
nt. kontroli PRM powinny by¢é rozpowszechniane jako informator typu “pocket-
size” dla personelu, po przejsciu wtasciwego szkolenia.

W razie braku osoby asystujgcej PRM, personel dokonujgcy kontroli powinien
zapewni¢ wszelkie udogodnienia dostepne dla oséb niepetnosprawnych, np.
pomoc przy podnoszeniu bagazu przy dokonywaniu kontroli. Personel powinien
zaoferowa¢ wszelkg pomoc.

Infrastruktura  z zakresu urzgdzen kontroli bezpieczehstwa powinna byé
dostosowana do wozkow inwalidzkich.

Regulacje dotyczgce zasad przeprowadzania kontroli bezpieczenstwa zawarte
sg w Doc. Nr 30 ECAC, Annex F: Guidance material for security staff — Key
points for checks of PRMs.

Ogodlne zasady postepowania przy dokonywaniu kontroli bezpieczenstwa
pasazerow PRM — zostaly zawarte w zatgczniku nr 8.
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Zarzgdzajacy lotniskiem Krakow Airport zezwala, aby osobom niewidomym
podczas ich pobytu wewnatrz obiektow

i niedowidzgcym

towarzyszyty

terminalowych ich psy — przewodnicy.

Zalgcznik Nr 1 do Kodeksu PRM

Karta uzgodnie n

Lp. Jednostka Data uzgodnienia Podpis/pieczec¢ firmowa
organizacyjna i imienna
1. Zarzgdzajacy lotniskiem
2. Agent Handlingowy
3. Komitet Przewoznikow
Lotniczych w PL
Krakow Airport (AOC)
4. Placéwka Strazy
Granicznej  Krakow —
Balice
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Zatgcznik Nr 2 do Kodeksu PRM

Kody niepetnosprawno sci

Association (IATA) codes apply into disabled people requiring
Assistance:

1) MEDA Passenger whose mobility is impaired due to clinical cases
with medical pathology in progress, being authorised to travel

by medical authorities. Such passenger usually has social

coverage in relation to the illness or accident.

2) STCR Passenger who can only be transported on a stretcher. Such
passenger may or may not have social protection or specific
insurance.

3) WHCR Passenger who can walk up and down stairs and move about
in an aircraft cabin, who requires a wheelchair or other means

for movements between the aircraft and the terminal, in the

terminal and between arrival and departure points on the city

side of the terminal.

4) WCHS Passenger who cannot walk up or down stairs, but who can
move about in an aircraft cabin and requires a wheelchair to

move between the aircraft and the terminal, in the terminal

and between arrival and departure points on the city side of

the terminal.

WCHP* Passenger with a disability of the lower limbs who has
sufficient personal autonomy to take care of him/herself, but

who requires assistance to embark or disembark and who

can move about in an aircraft cabin only with the help of an

onboard wheelchair.
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5) WCHC Passenger who is completely immobile who can move about
only with the help of a wheelchair or any other means and

who requires assistance at all times from arrival at the airport

to seating in the aircraft or, if necessary, in a special seat

fitted to his/her specific needs, the process being inverted at

arrival.

6) BLIND Blind.

7) DEAF Passenger who is deaf or a passenger who is deaf without
speech.

8) DEAF/ Passenger who is both deaf and blind, who can only move

BLIND around with the help of an accompanying person.

9) MAAS All other passengers in need of special assistance.
* WHCP is not yet internationally recognized.

/Thumaczenie w j. polskim/
- WCHR - pasazer, ktéry nie jest w stanie przeby¢ diugich odcinkéw, moze on
natomiast wyjsc¢ i zejs¢ po schodach do samolotu (np. pasazer w podesziym
wieku). Opieka nad nim polega na przewiezieniu go na wozku inwalidzkim do
rampy (schodéw).

- WCHS - pasazer, ktérego niesprawnos¢ polega na niemoznosci wyjscia i
zejscia po schodach do samolotu (np. ztamana noga).

- WCHC - pasazer, ktéry nie moze chodzi¢, wyjs¢ i zejs¢ po schodach do
samolotu, ani tez przemies$cic sie po pokiadzie (np. pasazer sparalizowany).

- BLND - osoba niewidoma/niedowidzgca

- DEAF - osoba niestyszgca/niedostyszgca

- MEDA - osoba, ktorej mozliwosé poruszania sie jest ograniczona choroba.
Wymagane zaswiadczenie lekarskie potwierdzajgce mozliwos¢ podrézowania

samolotem

- MAAS - pozostali pasazerowie, kwalifikowani jako PRM
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Zatgcznik Nr 3 do Kodeksu PRM

Uzyteczne telefony

Lp

Jednostka
organizacyjna

Stanowisko

Telefon

Adres e-mail

MPL

1. Kierownik Dziatu Obstugi | 12 639 3309; 3310; | jrokosz@krakowairport.pl
Terminali
2. Sekcja  Zabezpieczenia | 12 639 3504 mklosinski@krakowairport.pl
Medycznego
3. Falck 12 639 3015
4. Dyzurny Operacyjny 12 639 3305 dp@krakowairport.pl
5. IT - serwis 12 639 3333 lacznosc@krakowairport.pl
Dostawca ustug — 12 639 3140
1. Szef Sekcji ds. PRM
2. Szef zmiany
MPL Services Parkingi 12 295 30 65
Sp. z 0.0.
PSG Kierownik zmiany 12 639 32 37
ucC Kierownik zmiany 12 639 32 36
AOC 12 639 34 27
Petnomocnik  ds. | Pethomocnik Bogdan | 12 616 50 08, Bogdan.Dasal@um.krakow.pl
niepetnosprawnych | Dasal 12 616 50 26

Urzedu Miasta

Krakowa

20




KRAKOW k=

i

Polskie Forum | Prezes Krystyna | 22 646 87 55 anna.rozborska@pfon.org
Osoéb Mrugalska 2263534 77
Niepetnosprawnych [ Anna Rozborska
Taxi 9191
Urzad Lotnictwa | Departament Ochrony i 225207478 aborkowski@ulc.gov.pl
Cywilnego Utatwien w Lotnictwie

Cywilnym

Zatgcznik Nr 4 do Kodeksu PRM
/wersja proponowana przez MPL/

Formularz zgtoszeniowy dla PRM

Iwersja w j. polskim /

Prosimy o wypetnienie, poprzez zakreslenie TAK lub NIE, ponizszego

formularza, w ktorym sg =zawarte informacje na

temat Panstwa

niepetnosprawnosci. Zostang one przekazane do linii lotniczej w celu

przygotowania do Panstwa podrozy.

A Szczeqoly rezerwacii

Imi¢ i nazwisko klienta ze specjalnymi oczekiwaniami:

Data wylotu:

Rezerwacja:

Numer lotu w odlocie:

Numer lotu w przylocie:

Telefon kontaktowy lub adres e-maik

B Dane ogdlne
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1.Jak maesz opis@swop hiepetnosprawng?

Prosz o podanie medycznej nazwy niepetnospraigna

C Mobilno§é:

1.Czy masz problem z przemieszczaniegr?si
TAK/NIE

Je&ili nie, prosz przepé do sekcji D

Jeli tak, prosz pod& blizsze dane.

2.Czy maesz chod& Iub podrGowa bez asysty w nieznanych miejscach?

TAK/NIE
Np. Mozesz nie potrzebowaasysty caly czas, ale niektore odlggto

na lotnisku mog by¢ dwze — pom¢dzy stanowiskami odpraw a halami odlotow.

3.Czy posiadasgwoj wozek inwalidzki?
Jesli tak, czy wozek posiada akumulator?
Jsli tak, czy bateria jest mokra?

Jesli tak, czy wozek si sktada?

Jeli tak, jakie g jego wymiary i waga?
Wozek roztaony:

Szerokdé......... cm, wysokdgc......... cm, gkbokasé......... cm.

Woézek ziaony:

TAK/NIE
TAK/NIE

TAK/NIE

TAK/NIE

TAK/NIE

Szerokéé......... cm, wysokdgc¢......... cm, gkbokasé......... cm Waga: ...............

4.Czy potrzebujesz wypgczy¢ wozek inwalidzki w drodze z/do samolotu

TAK/NIE
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Moze zosté pobrana optata za uskudgProsz spyt& o szczegoly
w swoim biurze poded/linii lotniczej

5.Czy maesz wchodzi/schodzt po schodach samolotu bez asysty? TAK/NIE
Schody g strome z wskimi stopniami.

6.Czy potrzebujesz wozek inwalidzki aby skorzystdoalety TAKMEII
na poktadzie samolotu?

7.Jéli jest przewidziany transfer autokarem jakesz TAKIR
Twojej podray, czy wejdziesz/zejdziesz na/z pokiad
autobusu bez dodatkowej asys#@tobusy magmie’ strome schody.

8. Jdli nie ma przewidzianego transferu autokarowego je#s¢ Twojej podréy, czy kkdziesz
potrzebowd TAXI aby dosta si¢ z lotniska do miejsca twojego zakwaterowania owmtem?

TAK/NIE
Moze zosté pobrana optata za uskugProsz spyt& o szczegdty w swoim biurze
podr&y/linii lotniczej.
D Dostepnosé informacii:
1.Czy Twoja niepetnosprawidmaze sprawia Ci ktopoty aby TAKIE

zobaczy lub ustyszé wazne informacg lub komunikaty?

Na przyktad: niektore rutynowe komunikaty niedb ogtaszane przez dgioik lecz leda
widoczne tylko na ekranach monitoréw, na poktadagbktérych samolotéw demonstracja
personelu dotyega zasad bezpiearwa mae nhie by przeprowadzona z oBjjasieniem
gtosowym.

E Samolot/autokar:

1.Czy na pokladzie samolotu/autokaru wolisz miejsqeblizu toalety? TAK/NIE
2.Czy na pokladzie samolotu/autokaru wolisz miefs@y przejciu? TAK/NIE

Jsili tak, dlaczego?

3.Czy krdziesz zaywat lekarstwa podczas pods® TAK/NIE
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Jesli tak, prosz poda szczegOly.
4.Czy posiadasz jakiesprzt medyczny? TAK/NIE

Jeili tak, prosz poda& szczegoly.

6.Czy jesté astmatykiem lub masz problemy z oddychaniem? TAK/NIE

Jesli tak, prosz pod& szczegoly.

7.Czy potrzebujesz dodatkowy tlen? TAK/NIE
Za ustug bedzie pobrana dodatkowa optata.

8.Czy podraujesz z psem przewodnikiem? TAK/NIE
O szczegoly przewozu psa na poktadzie samolotutappy

w swoim biurze podrg/linii lotniczej.
F Wyzywienie:
1.Czy masz specjalradania dotycace wyzywienia? TAK/NIE

Jeili tak, prosz poda& szczegoly.

Wazne informacije:

Powysze informacje zostamrzekazane do Twojego biura pogyfinii lotniczej, ktérzy uczygico w ich
mocy aby sprostaTwoim potrzebom.

Nie mniej jednak wanym jest pangtanie o:
- Twoje potrzeby nie zawszedh zagwarantowane, np. samoloty, autokary, i innemelaty Twojej
podr&y mog zosta zasgpione bez wcZeiejszego powiadomienia ze waljl na niezapowiedziane

okoliczndci (np. wypadek, odwotanie, niedgshas¢ miejsc noclegowych)

- Twoje ubezpieczenie podyd powinno adekwatnie zabezpietzajakiekolwiek istnigjce wczgniej
problemy zdrowotne i pokryw&osztowny spex medyczny jaki posiadasz,

-jakiekolwiek zmiany w Twoiclydaniach mog mie? wplyw na stosownd umowy z biurem podgg/linig
lotnicz; jakie zawarlé,
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- 0 wszystkich zmianach dokonanych widaa rezerwacjach nalg niezwiocznie powiadoeibiuro
podr&yl/linie lotnicz

- linie lotnicze udywajg miedzynarodowego kodu do rozpoznania poziomu niepgtae®Gci i
wprowadzenia potrzebnej asysty

Potwierdzam,ze informacje zawarte w powszym formularzu g prawdziwe i rozumiemze nie mam
gwarancji na otrzymanie powszychzadan.

Podpis/data: ........................

Zatgcznik Nr 4 a do Kodeksu PRM
/wersja proponowana przez KRK/

FORMULARZ DLA PASAZEROW
WYMAGAJACYCH SPECJALNEJ POMOCY
1. IMIE I NAZWISKO
2. KONTAKT (TEL, EMAIL)

3. PLANOWANE POtACZENIA

PRZEWOZNIK | NRREJSU | Z DO DATA KLASA UWAGI

4. RODZAJ NIEPELNOSPRAWNGCI

WCHR(OSOBA MA TRUDNOSCI W PORUSZANIU SIE NA DLUGICH
ODCINKACH, MO ZE CHODZI ¢ PO SCHODACH)

WCHS (MA TRUDNO SCI W PORUSZANIU SIE NA DLUGICH ODCINKACH, NIE
MO ZE CHODZI C PO SCHODACH)

WCHC(BRAK MO ZLIWO SCI PORUSZANIA SIE)

BLND (OSOBA NIEWIDZ ACA LUB NIEDOWIDZ ACA)

CZY PASAZEROWI BEDZIE TOWARZYSZYL PIES PRZEWODNIK TAK
NIE
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DEAF(OSOBA NIEStLYSZACA LUB NIEDOSLYSZ ACA)

MEDA (OSOBA, KTOREJ MO ZLIWO $C PORUSZANIA SIE JEST
OGRANICZONA CHOROB A. WYMAGANE ZA SWIADCZENIE LEKARSKIE
POTWIERDZAJ ACE MOZLIWO $C PODROZOWANIA SAMOLOTEM)

5. CzY PASAZER BEDZIE PORUSZAL SE NA WEASNYM WOZKU?
TAK NIE

6. RODZAJ WOZKA, BEDACY WEASNOSCIA PASAZERA, NA KTORYM BEDZIE SIE
PORUSZAL

WOZEK SKELADANY TAK NIE
WOZEK ZASILANY BATERIA TAK NIE
RODZAJ BATERII SUCHA MOKRA

Zatgcznik Nr 5 a do Kodeksu PRM
/wersja MPL/

Checklist for travelers with disabilities

We want everyone to enjoy completely successful travel arrangements.

We therefore ask that this checklist be completed before confirming a booking for any customer
who has a disability or medical conditio requiring special travel, accommodation or dietary
arrangements.

The questions may seem intrusive but they are necessary to ensure disabled customers receive a
quality service tailored to their particular needs.

This information will be used to check the suitability of the accommodation, transport and facilities
in the destination. This form should also be used to give information regarding specific needs for
equipment and/or medication.

Please circle Yes or No as appropriate

A. Booking details:

Name of customer with special requirements:

Departure date:

Booking ref.:

Outbound flight number:

Inbound flight number:

Contact phone number or e-mail:
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B. General:

1.How would you describe your disability?

It may also be helpful to give the medical term for the disability.

C. Mobility:

1. Do you have any kind of mobility difficulty? Yes/No

If No please go to Section D.

If Yes please give detalils.

2. Can you walk or travel on your own without assistance in an unfamiliar place?
Yes/No

For example: although you may not need assistance all the time some distances at the airport
terminal can be long — between the airline check-in desk and the departure gate, say.

3. Are you taking your own wheelchair?
Yes/No
3 (@ If Yes, is it battery operated?
Yes/No
3 (b) If Yes, is it: i) Dry Cell
Yes/No

1)) Wet Cell
Yes/No
3 (c) If Yes, does it fold up?
Yes/No

3 (d) If Yes, what are the dimensions and weight of your wheelchair?
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Open:

Width cm. Height cm. Depth cm.

Closed:

Width cm. Height cm. Depth cm.

Weight: ......

4. Do you need to borrow a wheelchair to/from the aircraft? Yes/No

There may be a charge for this. Please ask your travel company for details immediately.

5. Can you walk up/down the aircraft steps without assistance? Yes/No

These can be steep with narrow treads.

6. Do you require a wheelchair to visit the toilet on board the aircraft?
Yes/No

7. If there is a transfer coach provided as part of your arrangements, can you Yes/No
board and leave a standard coach without additional assistance other than
from your traveling companion? Buses and coaches may have steep steps.

8. If there is no transfer coach provided as part of your arrangements, do you Yes/No
need a taxi transfer from the airport to your accommodation and return?
There may be a charge for this. Please ask your travel company for details

D. Accessible information:

1. Do you have a disability that would make it difficult to see or hear important Yes/No
information, or communicate easily with people providing important or

emergency information? For example: some routine flight departure information

will not be announced over loudspeakers and will only appear on a television

screen; and on some aeroplanes the safety demonstration may not be

accompanied by full spoken explanation.

E. Flight/Coach tour

28



KRAKOW &3

i

1. Is it best for you to sit near to the toilet? Yes/No

2. Is it best for you to have an aisle seat? Yes/No
If yes, why?

3. Will you be taking medication during the flight? Yes/No

If Yes, please provide details.

4. Are you taking any medical equipment? Yes/No

If Yes, please provide details.

5. Are you asthmatic or do you have other breathing difficulties? Yes/No

If please provide details.

6. Are you likely to require supplementary oxygen? Yes/No

There will almost certainly be a charge for supplementary oxygen.

7. Are you traveling with any kind of assistance dog? Yes/No

Please ask your travel company for details.
F. Meals:

1. Do you have a special dietary requirement? Yes/No
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If Yes, please give details.

Important customer information

This information will be passed on to your travel suppliers, who will do their best to meet your
needs. However it is very important to remember that:

» Meeting your needs cannot always be guaranteed. For example, aeroplanes, coaches and other
elements of your holiday may need to be substituted without prior notification due to unforeseen
circumstances (i.e. breakdown, cancellation or non-availability of accommodation).

* Your holiday insurance policy should adequately cover any preexisting medical conditions and
cover any expensive equipment you may be taking.

» Any change in your requirements may affect the suitability of the travel arrangements you have
made. It is important to let your travel agent or tour operator know of any changes immediately.

« Airlines use an internationally recognized coding system to identify the level of assistance they
need to provide to individuals.

| confirm that the information given on this form is correct and understand that there is no
guarantee that these needs will be met.

Customer signature/date ............ccoovvviiieeiiiieninnnenn
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Zatgcznik Nr 6 do Kodeksu PRM

Plan usytuowania miejsc pomocy i stref oczekiwania dla PRM

Ipliki graficzne/
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Zatgcznik Nr 7 do Kodeksu PRM

Instrukta z zasad post epowania przy udzielaniu pomocy dla PRM

Whytyczne szkoleniowe dotycz ace swiadomo $ci w zakresie niepetnos-prawno $ci
oraz rownego traktowania os6b niepetnosprawnych dla wszystkich pracownikow
portow i linii lotniczych maj  gcych bezpo sredni kontakt z podr6 zujacymi

1. Wstep

Szkolenie w zakresie swiadomosci i rownego traktowania oséb niepetnosprawnych
jest niezwykle istotne, jako ze ma na celu zapewnienie, iz wszyscy pasazerowie
niepetnosprawni otrzymajg potrzebng asyste i bedg traktowani z szacunkiem.

Personel $wiadomy nastepstw niepetnosprawnosci oraz jej zrdznicowania, jak
réwniez rodzajow barier, na ktére napotykajg dotkniete nig osoby bedzie w stanie lepiej
Swiadczy¢ wysokiej jakosci ustugi w odniesieniu do bezpieczenstwa, niezaleznosci i
godnosci kazdego pasazera.

Niniejsze wytyczne majg stuzy¢ jako zrodto informacji dla okreslenia najlepszych
praktyk dla personelu zatrudnionego przy przewozie lotniczym, ktérzy posiadajg
bezposrednig stycznos¢ z pasazerem. Koncentrujg sie one gitéwnie na barierach
zwigzanych z nastawieniem i podejsciem do os6b niepetnosprawnych podrézujgcych
samolotami, ktérych te dos$wiadczajg oraz proponujg dla niektérych z tych barier
rozwigzania.

W celu uzyskania szerokiej i pelnej wiedzy w zakresie praw przystugujgcych
pasazerom hiepetnosprawnym oraz sposobéw zapewnienia im najlepszej pomocy
wytyczne te winny by¢ uzupetione informacjami ogolnymi dotyczacymi zalecen ECAC,
IATA i odnosnymi rozporzgdzeniami UE.

Szkolenie musi pokry¢ peten zakres niepeinosprawnosci. Niniejsze wytyczne
informujg, jak w najlepszy mozliwy sposob nalezy pomagac¢ i wspétdziata¢ z osobami o
réznych specjalnych potrzebach. Przeszkoli¢ nalezy caly personel, ktéry ma stycznos¢ z
pasazerami, nalezy réwniez w razie potrzeby przeprowadza¢ szkolenia ods$wiezajgce.
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Reakcje i opinie pasazeréw nalezy na biezaco stale analizowa¢ i odpowiednio
uzupetniaé program szkolenia.

Najwazniejsza rzecz, o ktérej nalezy pamieta¢ zajmujac sie osobg o ograniczonych
mozliwosciach poruszania sie, to traktowanie ich z szacunkiem — chodzi o to, by
zapewnia¢ ustugi na najwyzszym poziomie, a nie slepo kierowaé sie tymi wytycznymi
stowo po stowie.

2. Ogoblna swiadomo $¢ w kwestii niepetnosprawno  $ci

Osoby niepelnosprawne stanowig okoto 10% populacji w Europie. Osoby
niepetnosprawne majg takie same prawa do ochrony przed dyskryminacjg i réwnego
traktowania, jak pozostali obywatele, majg takze potrzebe petnego uczestniczenia we
wszystkich aspektach zycia, w tym do podrézowania drogg powietrzna.

Osoby niepelnosprawne sg takimi samymi ludzmi, jak wszyscy inni. Nalezy
pamieta¢, ze dana osoba moze posiada¢ ograniczenia, jednak jako cztowiek sam w
sobie nie jest ograniczona. Dlatego pierwszg rzecza, o ktorej nalezy pamietac jest
skupianie dziatlan na osobie, a nie jej niepetnosprawnosci.

Osoby niepetnosprawne to grupa bardzo réznorodna. W jej sktad wchodzg
osoby o obnizonych sprawnosciach ruchowych, osoby z catkowitg badz czesciowa
utratg stuchu lub wzroku, osoby z obnizonymi sprawnosciami poznawczymi oraz osoby
cierpigce na dolegliwosci natury psychicznej. Wiele oséb cierpi na dolegliwosci
niewidoczne bgdz choroby chroniczne. Inni posiadajg wiecej niz jedno niedomaganie.
Waznym jest, by to zréznicowanie rozpoznawac.

Porozumiewajgc sie z osobami niepetnosprawnymi, kiedy jest to mozliwe,
nalezy zwraca¢ sie mowi¢ bezposrednio do niej, a nie do jej asystenta, ttumacza
jezyka migowego lub jakiejkolwiek innej osoby towarzyszacej pasazerowi. Jednakze
niektére osoby moga sie czué¢ oniesmielone lub odczuwa¢ niepokdj w takim wypadku,
wtedy bedzie lepiej, jezeli rozmowa bedzie sie odbywac¢ za posrednictwem osoby
towarzyszacej. Waznym jest, by udzielajgc asysty szanowac prywatnosc pasazera.

Nalezy pamieta¢, ze specyficzne indywidualne potrzeby danego
niepetnosprawnego pasazera nie zawsze sg widoczne i mogg nie by¢ zaznaczone
kodem, np. klasyfikacji niepetnosprawnosci IATA. Gdy bedzie to stosowne, nalezy
zacheci¢ pasazera do zgloszenia jego indywidualnych potrzeb, wymaganych w
podrozy powietrznej. Wiekszos¢ oséb niepetnosprawnych to eksperci w zakresie
swoich potrzeb i sg z tg procedurg zaznajomieni.

3. Asystowanie osobom  niepetnosprawnym  podré  zujacym  drog g
powietrzn g

By zapewni¢ osobom niepetnosprawnym takie samo zadowolenie z odbytej bez
przeszkoéd podrozy jak w pelni sprawnym pasazerom moze by¢é wymagana twoja
asysta. ,Podr6z bez przeszkdd” to koncepcja majagca na celu umozliwienie wygodnej,
bezpiecznej i nieprzerwanej podrdézy wraz z zapewnieniem asysty dostosowanej do
indywidualnych potrzeb kazdego pasazera.
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Wiekszos¢ osbéb niepetnosprawnych, niezaleznie od jej ograniczen sg w stanie
dziala¢ we wtasnym imieniu i/lub podrézowaé samemu. Prosba o lub otrzymanie
praktycznej asysty od ciebie oznacza, iz twoje czynnosci mogg umozliwi¢ danej osobie
odzyskanie swojej niezaleznosci. Zawsze pytaj dang osobe czy potrzebuje ona asysty
i jakiego typu asysty zwigzanej z podrézowaniem samolotem nalezy udzieli¢ po to, by
pozna¢ co lezy w zasiegu jej mozliwosci. Pamietaj, ze osoba niepetnosprawna mogta
juz w przesztosci doswiadczy¢ podobnych sytuacji.

Pamietaj, ze informacja na temat niepetnosprawnosci danej osoby ma charakter
osobisty. Niektorzy pasazerowie niechetnie wyjasniajg swoje potrzeby szczegdtowo i
nalezy to uszanowac. Pytaj o wlasciwos¢ swoich dziatan i zwazaj na reakcje na nie by
upewnic sie, ze zapewniasz asyste w odpowiedni sposob.

Asystowanie osobie niepetnosprawnej traktuj jako zawodowe swiadczenie ustugi,
ktorej takowa przystuguje i unikaj sprawiania wrazenia, iz to co robisz wynika z
wspoitczucia lub ze wyswiadczasz przystuge. Jest to mozliwe, na przyktad, w drodze
unikania obchodzenia sie z dang osobg w szczegoélny sposéb, wykraczajgcy poza
rzeczywiste potrzeby wynikajgce z rodzaju niepetnosprawnosci.

Pamietaj, ze niektére osoby mogg nie byé zaznajomione z portem i/lub nie
postugiwaé sie miejscowym jezykiem i w zwigzku z tym mogg mie¢ problemy z
okresleniem ich potrzeb w tym porcie. W takim przypadku twoje wsparcie i informacje
beda mile widziane.

Pamietaj réwniez o nieprzewidzianych okolicznosciach — p6zna zmiana wyjscia
boardingowego (gate’u), opdznione loty, ewakuacje samolotu lub portu sg juz w
wystarczajgcym stopniu stresujgce dla w peni sprawnych pasazeréw, a dla oséb
niepetnosprawnych sg czesto szczegolnie trudne. Badz przygotowany na reagowanie
na indywidualne potrzeby os6b niepetnosprawnych w takich sytuacjach.

W celu zapewnienia asysty odpowiadajgcej potrzebom danego pasazera,
korzystne bedzie zaréwno dla ciebie jak i pasazera lepsze poznanie i zrozumienie
réznorakich barier, na ktére napotykajg osoby niepetnosprawne.

Istniejg rézne typy barier i bariery te dotykajg osoby z réznymi rodzajami
niepetnosprawnosci w rézny sposob. Przyktady takich barier znajdujg sie w nastepne;j
czesci niniejszego zalgcznika. Jednakze lista ta nie jest wyczerpujgca, jest ona
podana jedynie jako ogdéiny przewodnik dla wyzwan, przed ktérymi mozesz stangg.

Barierg wspoélng dla wszystkich jest ,bariera nastawienia”, ktéra jest
najprawdopodobniej najtrudniejszg do pokonania dla oséb niepetnosprawnych. Osoba
nie czuje sie réwnag jezeli nie jest traktowana na réwni z innymi. Negatywne
nastawienie do o0s6b niepetnosprawnych spotyka sie wszedzie, poczawszy od
pierwszych etapéw w zyciu.

Kiedy spotykamy ludzi, ktérzy sg inni od tego, do czego przywyklismy, nie za
bardzo wiemy, jak reagowac i co mysle¢. Nasze nastawienie do zycia, do nas samych
i otoczenia wplywa na nasze zachowanie. Jezeli zdotamy zmieni¢ nasze nastawienie,
bedziemy w stanie zmieni¢ nasze zachowanie.
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Badania naukowe wskazujg, iz komunikacja niewerbalna ma znaczny wptyw na jak
ludzie odbierajg spos6b ich traktowania. Stowa moéwione sg jedynie czescig
doswiadczen, ktorych dozna pasazer pozostajgcy w interakcji z tobg.

4. Ro6znorodno $€ ogranicze h wynikaj gcych z niepetnosprawno  $ci

Jako ze osoby niepetnosprawne tworzg grupe heterogeniczng, specyficzne
potrzeby zwigzane z asystg bedg dla r6znych oséb bardzo sie réznié. Niniejszy punkt
przedstawia podstawowe informacje dotyczgce potrzeb osd6b z najczestszymi
rodzajami uposledzen. Pamietaj, ze masz do czynienia z indywidualnymi osobami, a
wytyczne tutaj podawane nie zawsze mogg nadawac sie do zastosowania. Co wiecej,
wymogi BHP mogg w niektorych przypadkach nakazywaé¢ unikanie pewnych czynnosci
zwigzanych z udzielaniem asysty.

4.1 Uzytkownicy wézkow inwalidzkich

Wozki inwalidzkie mogg by¢ poruszane recznie, napedzane elektrycznie i
posiada¢ wiele funkcji, jak réwniez r6zne rozmiary. Uzytkownicy polegajg na swoich
siedzeniach, ktére sg czesto przystosowane do ich indywidualnych potrzeb. Wézek to
najwazniejszy element stanowigcy o ich niezaleznosci i godnosci. Dlatego waznym
jest, by pozwoli¢ osobie na pozostanie w swoim, specjalnie przystosowanym do jej
potrzeb, wézku tak dtugo, jak jest to mozliwe w trakcie podrdzy.

Przyktadowo, by moc skorzysta¢ z dostepnej dla nich toalety przed odlotem wielu
pasazerow polega na swoim wtasnym wozku. Nalezy mie¢ swiadomosé, iz wiekszos¢
uzytkownikdw wozkéw nie jest w stanie skorzysta¢ z matlej toalety na pokladzie
samolotu.

Przydatne porady:

» Patrz bezposrednio na uzytkownika wozka. W przypadku dtuzszej rozmowy,
przykucnij do wysokosci uzytkownika wozka lub podsuh sobie krzesto. W ten
sposéb warunki do rozmowy uczynisz bardziej komfortowymi. Kiedy stoisz, nie tra¢
kontaktu wzrokowego.

» Jezeli wysokos¢ lady na stanowisku check-in lub kasy biletowej nie jest
przystosowana do potrzeb uzytkownikéw wézkéw pomysl o usytuowaniu z bocznej
strony takiego stanowiska.

e Zaproponuj otwarcie ciezkich drzwi lub podniesienie rzeczy, ktére upadty na
podioge. Spytaj, czy dana osoba potrzebuje pomocy z bagazem lub podania
czegos, co jest umieszczone poza zasiegiem.

* Nie opieraj sie 0 wdzek ani go nie pchaj bez zapytania.

Badz swiadomy, iz projekt infrastruktury lotniska lub statku powietrznego moze
uniemozliwia¢ uzytkownikom wozkéw swobodne poruszanie sie po nim. Na przyktad
schody na terenie lotniska lub zbyt stroma rampa zjazdowa.

4.2 Osoby majgce problem z chodzeniem
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Wiele oséb majgcych problemy z chodzeniem wspomaga sie laskami, kulami lub
balkonikami, niektérzy tez nie uzywajg zadnych pomocy.

Niektére osoby z ograniczonymi mozliwosciami poruszania wolg siedzie¢. Inni
preferujg pozycje stojgca ze wzgledu na bél podczas wstawania z pozycji siedzacej.

Przydatne porady:

Jezeli tylko jest to mozliwe, zaproponuj miejsce do siedzenia.

e Zaproponuj pomoc przy okryciu, bagazu i innych rzeczach stanowigcych wtasnosé
pasazera.

e Zaproponuj otwarcie ciezkich drzwi lub podniesienie rzeczy, ktore upadly na
podtoge, etc.

» Osoby wspierajgce sie laskag lub za pomocg innych narzedzi mogg mie¢ trudnosci
Z uzyciem rgk, kiedy znajdujag sie w pozycji stojgcej.

* Wiele dolegliwosci powoduje bdl, ktéry moze znacznie ograniczyé mozliwosci
poruszania sie. Moze to skutkowac trzymanie sie lub chwytanie trudnym lub
niemozliwym. Stabosé konczyn utrudnia poruszanie sie i utrzymanie réwnowagi.

* Osoby z amputowanymi konczynami, artretyzmem itp. mogg mie¢ zwiekszong
wrazliwos¢ na dotyk, a co za tym idzie, na bdl. Bol moze narasta¢ w warunkach
wysokiej lub niskiej temperatury. Niewykwalifikowana asysta réwniez moze
zaszkodzi¢, dlatego zanim cokolwiek zrobisz, zawsze zapytaj.

* Miej na uwadze, ze wiele os6b majgcych problemy z chodzeniem, tam gdzie to
mozliwe, bedzie wolato winde od stopni czy ruchomych schodéw. Pokonywanie
duzych odlegtosci na lotnisku réwniez moze by¢ ucigzliwe lub wrecz niemozliwe.

4.3 Osoby niestyszgce lub niedostyszgce

Niektére osoby sg nieslyszace. Wiele oséb niedostyszy. Tego uposledzenie nie
widagé.

Osoby, ktére sg nie styszg od urodzenia lub od czaséw dziecinstwa czesto
uzywajg jezyka migowego jako pierwszego jezyka. Polegaja oni na trybach
komunikacji wizualnej. Niekiedy ich umiejetnosci czytania i pisania mogg by¢ niepeine
— trudno nauczy¢ sie czytac i pisa¢ w jezyku, ktérego sie nigdy nie styszato i co wiecej,
ktory nie jest pierwszym jezykiem, ktérego sie uzywa. Jezyk migowy jest zupetnie inny
niz jezyk moéwiony, posiada swojg wlasng gramatyke, stownictwo i idiomatyke. Jezyk
maéwiony dla wielu oséb niestyszgcych jest jezykiem drugim lub nawet trzecim.

Osoby, ktére utracity stuch w pbézniejszym okresie zycia czesciej porozumiewajg
sie czytajgc z ruchu warg, czytajgc informacje na pismie lub podstawowe znaki. Osoby
te kiedys$ nauczyly sie i uzywaly jezyka méwionego.
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Osoby niedoslyszgce czesto uzywajg aparatow stuchowych i/lub czytajg z ruchu

warg. Aparat stuchowy czesto moze by¢ uzywany pospotu z innymi urzadzeniami,
takimi systemy petli indukcyjne;j.

Niektére osoby niestyszace lub niedostyszgce korzystajg z pséw, reagujgcych na

dzwieki.

Przydatne porady:

Zamiast domysla¢ sie, najlepiej spyta¢ w jaki sposéb osoba woli sie
porozumiewac.

Osoby z niewielkg wadg stuchu czesto nie potrzebujg aparatu stuchowego, ale sg
oni uzaleznieni od pewnych warunkéw dla dobrej komunikacji: dobrej akustyki,
brak hataséw w tle, dobre oswietlenie i wyrazna mowa. Na terenie lotniska
zapewnienie takich warunkéw nie zawsze moze by¢ mozliwe.

Osoby z duza utratg stuchu, ktérzy przestali stysze¢ w dorostym zyciu moga
korzysta¢ ze znakow i informacji w formie pisemnej jezeli sg one dostepne. Inne
rodzaje informacji wizualnej mogg réwniez w niektérych przypadkach by¢
przydatne.

Moze zaistnie¢ potrzeba zwrdcenia na siebie uwagi osobie niedostyszgcej poprzez
lekkie dotkniecie jej ramienia lub znak dtonig.

Kiedy moéwisz, nie krzycz, uzywaj normalnego tonu gtosu. Jest to wazne, gdyz
czytanie z ruchu warg osoby krzyczacej jest utrudnione, a krzyk nie czyni przekazu
wyrazniejszym, jedynie glosniejszym. Mow raczej wolno, patrzgc na osobe i jezeli
ma ona trudnosci ze zrozumieniem, uzyj innych stow. Uzywaj znakéw i jezyka
ciata, by utatwi¢ zrozumienie.

Stoj naprzeciwko zrodia swiatta i trzymaj dionie z dala od ust.
Jezeli utatwi to konwersacje, mozesz zapisywac tresé kréotkich wiadomosci.

Osoby niestyszgce lub niedostyszace potrzebujg uzyskac tyle samo informaciji co
wszyscy pozostali pasazerowie

Musisz wiedzie¢, ze osoby niedostyszgce doswiadczajg trudnosci, jezeli wazne
informacje sg przekazywanie jedynie komunikatami gtosowymi lub jezeli w
gtébwnych miejscach portu nie ma petli indukcyjnych. Tak samo osoba trudno
bedzie takiej osobie podgza¢ za informacjami wideo na pokladzie, np.
informacjami z zakresu bezpieczenstwa, jezeli na ekranie nie ma napiséw lub
tlumaczenia na jezyk migowy na ekranie.

4.4 Osoby niewidome lub niedowidzgce

Osoba z uposledzeniem wzroku moze byé¢ niewidoma lub niedowidzaca. Moze

ona potrzebowaé przewodnictwa i asystowania w celu orientacji, w tym kierunkéw do
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waznych punktéw ustug. Chociaz osoby niedowidzgce mogg po czesci widzie¢, mogg
one réwniez potrzebowaé¢ pomocy w odnalezieniu drogi.

Wiele o0s6b niewidomych lub niedowidzacych, cho¢ nie wszystkie, uzywa
pomocy do przemieszczania sie, zazwyczaj biatej laski lub psa przewodnika.
Korzystanie z takiej pomocy jest wyraznym symbolem sygnalizujgcym niewidzenie lub
niedowidzenie. Niektére osoby niedowidzace zamiast laski czy psa uzywajg
specjalnych okularow.

Wiekszos¢ niewidomych lub niedowidzgcych w portach lotniczych potrzebuje
przewodnictwa, od miejsca przyjazdu do siedzenia w samolocie, jak réwniez od
siedzenia w samolocie do miejsca opuszczenia portu po przylocie.

Osoby niewidome lub niedowidzgce mogg miec¢ problemy z orientacjg, ale nie
z samg mobilnoscig. Asysta im udzielana winna by¢ nastawiona wylgcznie na ich
specyficzne potrzeby, na przyktad niestosowne bedzie uzycie wézka inwalidzkiego,
chyba, ze dana osoba wyraznie o taki poprosi.

Przydatne porady:

e Zwracajgc sie do osoby niewidomej lub niedowidzgcej przedstaw sie podajgc
swoje stanowisko i méw do niej bezposrednio. Informuj, kiedy sie oddalasz — jezeli
tego nie zrobisz, mozesz pozostawi¢ takg osobe rozmawiajgcg z powietrzem.

e Zawsze pytaj osobe niewidomg lub niedowidzgca, czy potrzebuje pomocy. Moze
sie okazaé, ze nie. Nigdy nie chwytaj takiej osoby i nie przejmuj kontroli.

e Zawsze pytaj osobe niewidomg lub niedowidzgcg, w jaki sposob chciataby, by jej
przewodzi¢. Niektore osoby mogg wole¢ same trzymac¢ twoje ramie, inne mogg
czu¢ sie bardziej komfortowo, gdy one sg trzymane. Niektérzy, zwtaszcza
niedowidzgcy, moga potrzebowac jedynie wskazéwek stownych.

» Pies przewodnik w uprzezy jest zwierzeciem wykonujgcym swoje zadanie i nigdy
nie wolno go rozprasza¢. Nie karm go i nie podchodz do zwierzecia bez
wczesniejszego zapytania wilasciciela o zgode. Jezeli dana osoba ma psa
przewodnika, nalezy podchodzi¢ do niej od tej strony, przy ktérej nie ma psa. Nie
chwytaj za smycz lub uprzgz, gdyz osoba z uposledzeniem wzroku musi
kontrolowa¢ psa. Niektorzy wiasciciel psow przewodnikéw wolg iS¢ obok ciebie bez
trzymania cie za ramie. W niektorych sytuacjach mozesz réwniez iS¢ przodem, a
pies bedzie podazat za toba.

» Ostrzegaj o nieréwnosciach i innych przeszkodach w podiozu, tlumacz
pochodzenia donos$nych odgtoséw, gdyz te mogg alarmowac osobe niewidomg lub
niedowidzgcya. Jezeli na drodze sg schody, poinformuj osobe, czy bedzie po nich
wchodzi¢, czy schodzié. Podchodzac do drzwi poinformuj, w jaki sposéb sie
otwierajg i na ktorg strone i jakie sg to drzwi, np. obrotowe, rozsuwane, itp.

* Nigdy nie sadzaj fizycznie osoby niewidomej lub niedowidzgcej na miejscu do
siedzenia. Opisz takie miejsce (np. krzesto, niska sofa) i potéz jej dton na oparciu,
siedzeniu lub oparciu, w zaleznosci od tego, co bedzie najwygodniej dosiegngc.
Poinformuj o kierunku, w ktdry miejsce do siedzenia jest skierowane.
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» Oddalajgc sie od osoby niewidomej lub niedowidzgcej zasygnalizuj, jak dtugo cie
przy niej nie bedzie. Jezeli oddalasz sie na dtuzej poinformuj, gdzie i jak mozna
szuka¢ asysty w trakcie twojej nieobecnosci. Informuj o zmianach w rozkiladzie
lotow i nieoczekiwanych komunikatach tak szybko, jak bedzie to mozliwe.

» Podajgc cos osobie niewidomej lub niedowidzgcej (np. paszport, bilet) powiedz, co
to jest i wtdz to jej w dlon, nie zostawiaj na ladzie.

» Badz swiadomy, iz osoba niewidoma lub niedowidzgca moze mie¢ trudnosci z
samodzielnym poruszaniem sie kiedy np. tablice informacyjne nie zawierajg
duzych, wyraznych i dobrze kontrastujgcych liter lub cyfr, panuje stabe oswietlenie,
przezroczyste drzwi nie sg wyraznie oznakowane, itp.

» Osoby niewidome lub niedowidzgce polegajg na informacjach dzwiekowych,
alfabecie Braille’a, duzych literach lub stronach internetowych przystosowanych do
czytania przez osoby niewidome (na przykfad strony sporzgdzone zgodnie z
wytycznymi  WAIY). Ponadto osoby niewidome nie potrafig czytaé stron
internetowych, jezeli w komputerze nie ma zainstalowanego oprogramowania
czytajgcego obraz na ekranie. Dlatego tez nie nalezy zakladaé, iz osoby te sg
swiadome wszystkich dotyczacych ich informacji jezeli informacje te nie zostaty im
dostarczone w tym formacie, powinienes by¢ przygotowany na przekazanie tych
informaciji w inny przystepny sposob.

4.5 Osoby niedowidzgco-niedostyszgce.

Jezeli dana osoba ma trudnosci zwigzane z widzeniem i stuchem, moze by¢
okreslana mianem niedowidzgco-niestyszacej lub ‘z zaburzeniami percepcji wzrokowe;j
lub stuchowej’. Osobe traktuje sie jako niedowidzaco-niedostyszgce, jezeli ,potaczenie
zaburzen stuchowych i wzrokowych powoduje trudnosci w porozumiewaniu sie,
przemieszczaniu i dostepie do informacji”. Niektére takie osoby mogg byc¢
rozpoznawane przez czerwono-bialg trzcine, ktérej uzywajg do nawigacji w trakcie
przemieszczania sie.

Rézny stopien zaburzen wzrokowych i stuchowych oznacza zréznicowanie
indywidualnych potrzeb. Na potrzeby osoby niedowidzgco-niedostyszgcej ma wplyw
réwniez czas, kiedy doszio do utraty wzroku i stuchu. Osoba urodzona jako niestyszaca,
ktéra traci wzrok w pézniejszym okresie bedzie miata za sobg inne doswiadczenia i
wymagata spetnienia innych potrzeb, niz osoba, ktora jest niewodoma lub niedowidzaca,
a stuch stracita wtornie. Osoba, ktora przyszia na swiat niewidoma i niestyszgca bedzie
mie¢ ograniczone mozliwosci porozumiewania sie i moze czesto w tej kwestii polegac
na dotyku.

Przydatne porady:
Porady dotyczgce porozumiewania sie, podane w tej czesci, dotyczace o0sO6b
niestyszacych lub niedostyszgcych jak réwniez porady w zakresie porozumiewania sie i

przewodnictwa dla os6b niewidomych lub niedowidzacych sg réwniez przydatne w
odniesieniu do o0s6b niedowidzgco-niestyszacych.
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Jednakze istniejg pewne specyficzne kwestie w zakresie porozumiewania sie z osobami
niedowidzgco-niedostyszgcymi.

Na przykiad:

Lekko dotknij ramienia takiej osoby w celu zwrécenia na siebie uwagi.

Zapytaj takg osobe w jaki sposéb sie porozumiewa i, aby poméc zmniejszyé mozliwe
uczucie niepokoju, zaczekaj na odpowiedz tak diugo, jak tego wymaga sytuacja by
upewnic sie, ze zostale$ zrozumiany.

Jezeli osoba taka porozumiewa sie poprzez czytanie z ruchu warg lub za pomocg
jezyka migowego upewnij sie, ze stoisz wobec tej osoby w odpowiednim sposéb by
mogta cie zobaczy¢ zanim zaczniesz rozmowe i ze twoja twarz jest dobrze
oswietlona.

Jezeli dana osoba preferuje komunikowanie sie pisemnie upewnij sie, ze informacje
pisane sg duzg czcionkg i grubo-piszgcym pisakiem, w kolorze kontrastujgcym z
papierem.

Niektére osoby uzywajg karty z alfabetem Braille'a, ktorg ci przediozg, bys mégt
potozy¢ koniec ich palca na literze w wers;ji braille’owskiej,.

Niektére osoby mogg podrézowaé z opiekunem, przyjacielem lub cztonkiem rodziny,
ktéry bedzie mégt pomoc w porozumiewaniu sie.

4.6 Osoby z zaburzeniami mowy

Wiele os6b ma trudnosci z méwieniem lub danym jezykiem, z réznych powodéw.

Nie nalezy zaklada¢, ze taka osoba ma ograniczone zdolnosci poznawcze, gdyz
czesto nie jest to prawda.

Przydatne porady:

Skoncentruj sie na komunikacji, badz cierpliwy i okaz szacunek. Jezeli zupetnie nic
nie rozumiesz, powiedz danej osobie, ze jej nie rozumiesz lub powtérz to, co
zrozumiates, pozwalajgc w ten sposob rozmoéwcy na uzupetnienie luk.

Nie dopowiadaj koncéwek wyrazéw, jezeli osoba méwi wolno. Daj jej tyle czasu na
wypowiedzenie sie, ile potrzebuje.

Jezeli osobie méwienie przychodzi z trudnoscig lub jg meczy, sprébuj zadawaé
pytania wymagajgce jedynie krotkich odpowiedzi, najlepiej w postaci potwierdzenia
lub zaprzeczenia ruchem gtowy.

Musisz pamietaé, ze mowienie w obcym jezyku moze stanowi¢ bariere dla
kazdego pasazera, ale dla pasazera z zaburzeniami mowy w szczegdlnosci.

4.7 Osoby z obnizong zdolnoscig poznawczg

Najistotniejszg rzeczg o ktérej nalezy pamietaé, jest to, ze osoba z obnizong

zdolnoscig poznawczg posiada wiele umiejetnosci, ktére nalezy uszanowac. Wiele
takich os6b moze samodzielnie i niezaleznie zy¢ i wymaga pomocy jedynie w bardzo
Scistych obszarach zycia (na przyklad niektorzy potrafig czyta¢, ale majg trudnosci z
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liczbami, inni potrafig liczy¢, ale trudno im przychodzi odczytanie czasu z tarczy
zegara, itp.). Rozmawiajgc z takg osobg nalezy by¢ cierpliwym, ttumaczy¢ w prosty
sposa@b, powoli, nalezy zacheca¢ do rozmowy bez okazywania wyzszosci. Przydatne
porady:

Kiedy chcesz co$ wyttumaczy¢:

o Nie zakladaj, ze osoba posiada juz okreslong wiedze w temacie, ktory
poruszasz.

o Uzywaj konkretnych wyrazen. Staraj sie unika¢ przenosni i wyjasniaj
znaczenie tych, ktérych uzytes.

o Uzywaj znanych i krétkich stow, wyjasniaj znaczenie stéw trudnych, unikaj
stownictwa zawodowego lub dialektu. Staraj sie unika¢ zwrotéw wskazujgcych
kierunek takich jak prawo-lewo, wschod-zachdd. Uzywaj stéw, ktére odnoszag
sie do rzeczy, ktore oboje widzicie.

o Staraj sie zawsze uzywac tych samych stéw w odniesieniu do tych samych
pojec.

0 Staraj sie unika¢ zaprzeczen, a kiedy musisz to zrobi¢, zaprzeczeniu winien
towarzyszy¢ zaprzeczajgcy ruch gtowa.

0 Jedno zdanie nie powinno dotyczy¢ wiecej niz jednej kwestii.

o Nie udzielaj zbyt duzej ilosci informacji jednoczesnie. Staraj sie przedstawi¢
tylko najwazniejsze informacje..

o Udzielaj instrukcji w takiej kolejnosci, w jakiej dana osoba powinna sie do nich
stosowac.

o Nie zakladaj, ze dana osoba nie stucha cie, jezeli nie znajdujesz ustnego lub
wzrokowego potwierdzenia tego faktu. Lepiej spytaj, czy osoba ta rozumie, co
miate$ na mysili.

Jezeli potrzebujesz uzyska¢ informacje od osoby z obnizong zdolnoscig
poznawczg:

0 zadawaj pytania kolejno,

o daj czas na odpowiedz,

o dodawaj otuchy.

Osoby z obnizong zdolnoscia poznawczg mogg mie¢ trudnosci z czytaniem
ogloszen. Zatem pomocne moze okaza¢ sie wyjasnienie tresci ogloszenia w
przystepny sposoéb. Informacje wazne nalezy przedstawia¢ w formacie tatwym do
odczytania, ale pamietaj, ze niektére osoby bedg wymagaty ustnego
wyttumaczenia.

Zanim oddalisz sie od pasazera upewnij sie, ze zostales zrozumiany. Jezeli
ustyszysz, ze nie zostales zrozumiany mogto to by¢ spowodowane:

o Uzyciem trudnego stowa: postaraj sie wyttumaczy¢ to stowo lub uzy¢ innego,
latwiejszego do zrozumienia,

o Udzieleniem zbyt duzej ilosci informacji: omow oddzielnie osobne rodzaje
udzielanych informacji,

0 Inng przyczyng: sprobuj zorientowac¢ sie, co spowodowato brak zrozumienia
lub nieporozumienie.
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e Pamietaj, ze wiekszos¢ Iludzi z obnizonymi zdolnosciami poznawczymi
porozumiewa sie tylko w jednym jezyku. Moze okaza¢ sie uzasadnionym
poproszenie o pomoc osoby, ktéra zna jezyk, ktérym postuguje sie dany pasazer.

» Pamietaj, iz osoba o obnizonej sprawnosci intelektualnej moze nie by¢ swiadoma
informacji waznych podawanych przed podrézg, jezeli nie zostaty one podane w
tatwym do odczytania formacie. Dlatego musisz by¢ przygotowany na przekazanie
tych informacji jednym ze sposobéw wyjasnionych powyzej.

4.8 Niepelnhosprawnosci niewidoczne

Wiele niepelnosprawnosci pozostaje niewidocznymi lub nie dajgcymi sie
zaobserwowa¢ w inny sposob. Jednakze uposledzenie niewidoczne moze miec takie
same konsekwencje dla pasazera jak niepetnosprawnosé ujawniona. Dlatego tez nalezy
zawsze pozostawa¢ otwartym na potrzeby zwigzane z niedomaganiami, ktérych nie da
sie zaobserwowac¢. Otwarte nastawienie stanowi istotny element stuzgcy zacheceniu
0s06b z niewidocznymi niepetnosprawnosciami do poinformowania o swoich potrzebach.

Zwré¢ uwage na fakt, iz nie zawsze fatwo jest danej osobie moéwi¢ o
niewidocznym uposledzeniu, jako ze osoby takie czesto napotykajg na niedowierzanie
lub nawet podejrzliwosé. Dlatego pasazer taki w wielu przypadkach bedzie oczekiwa¢ od
ciebie zachowania dyskrecji w odniesieniu do innych pasazeréw lub personelu.

Réznorakie potrzeby o0s6b z niewidocznymi niepetnosprawnosciami wymagajg
réznych rodzajow asysty. Waznym jest, aby pamietaé, ze taki pasazer moze
potrzebowac do celéw podrézy réznych pomocnych przedmiotéw lub urzgdzen, lekéw
lub innych rzeczy.

Problemy natury psychicznej mogg powodowa¢ niepokdj, nerwowosé and nawet
ataki paniki. Leki mogg wywotywaé sennos¢ i spowolnienie reakciji.

Przydatne porady:

» Osoby z problemami natury psychicznej zazwyczaj doceniajg uprzejmosc¢, wzglad
na nie i dodawanie otuchy. Spokojne i uspokajajgce zachowanie sprawia, iz
pasazer ma poczucie bezpieczenstwa. Jednakze nastawienie z przesadng
zyczliwoscig i entuzjazmem moze wydawacé sie agresywne.

» Ponawiajgc porade: nie udzielaj pomocy bez wczesniejszego jej zaoferowania i
uzyskania na nig zgody.

4.9 Inne niedomagania

Trudno jest oméwi¢ wszystkie rodzaje niepetnosprawnosci w tego typu dokumencie.
Wspomniano tu o niektérych najczesciej spotykanych rodzajach niepetnosprawnosci,
ale z pewnoscig mozna napotka¢ osoby, ktére borykajg sie z innymi niedomaganiami,
widocznymi lub nie, ktérych nie oméwiono, a ktére bedg wymagaly szczegdlnej uwagi w
srodowisku lotniska. Nalezy pozwoli¢ osobom wyrazi¢ swoje potrzeby jezeli dana osoba
sobie tego zyczy i starac sie jak najlepiej je speti¢. Nalezy pamieta¢, ze osoby starsze,

42



KRAKOW k=

i

niepetnosprawne czy nie, mogg wymagac szczegolnych wzgledéw.

5. Rola ps6éw asystuj gcych

Pies przewodnich asystuje osobie niewidomej lub niedowidzacej w drodze
omijania przeszkéd, zatrzymywania sie przy kraweznikach i schodach oraz w
pokonywaniu ruchu ulicznego. Uprzaz i ragczka w ksztatcie litery U utatwia komunikacje
pomiedzy psem a jego niewidomym partnerem. W tym ukladzie rola cziowieka polega
na zapewnianiu polecen zwigzanych z kierunkiem, a rolg psa jest zapewnienie sobie i
partnerowi bezpieczehstwa, nawet jezeli wigze sie to z niewykonaniem polecenia, ktére
pies uwaza za niebezpieczne.

Pies asystujacy osobie niestyszgcej lub niedostyszacej alarmuje jg w przypadku
okreslonych dzwiekdw, takich jak pukanie lub dzwonek do drzwi, budzik, telefon, ptacz
dziecka, wymienione imie czy alarm przeciwdymny. Psy takie wyszkolone sg do
okazywania sygnaldw poprzez kontakt fizyczny i prowadzenie swojego partnera do
zrédta danego dzwieku. Psy asystujgce osobom niestyszgcym lub niedostyszgcym sa
rozpoznawane dzieki pomaranczowej obrozy i smyczy lub kamizelki.

Psy asystujg réwniez osobom uposledzonym fizycznie poprzez przynoszenie
przedmiotow bedgcych poza ich zasiegiem, ciggniecie woézka, otwieranie i zamykanie
drzwi, wigczanie i wylgczanie swiatta, szczekanie ostrzegawcze, odnajdywanie innej
osoby, asystowanie osobom hospitalizowanym w chodzeniu zapewniajgc réwnowage
lub przeciwwage i wiele innych zadahn wynikajgcych z potrzeb oséb niepetnosprawnych.
Pasy takie mozna niekiedy rozpoznaé¢ po uprzezy lub po przytroczonym plecaku.

Pamietaj, iz psy asystujace bedg wymagaé szczegdlnej uwagi w przypadku dtugich
op6znien, odwotanych lotdw i innych wyjatkowych sytuacji. Psy takie moga, na przykiad,
wymagaé napojenia lub wyprowadzenia na wybieg w trakcie oczekiwania na opézniony
lot lub zaraz po wylgdowaniu po locie diugodystansowym .
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6. Stowniczek przydatnych zwrotéw

Unikaj zwrotow:

Przywigzany do wozka, skazany na
wozek

Kaleka

Kulawy

Gluchoniemy
Uposledzony, inwalida

Wariat, maniak, psychol, psychiczny
itp.

Opdzniony (w rozwoju), idiota, ,,dawn”

Normalny, zdrowy

Chory na ..., cierpigcy na ..., ofiara ...,
dotkniety przez ....

Karzet, krasnal, gnom, itp.
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Uzywayj:
Uzytkownik wozka

Osoba z obnizong sprawnoscig
ruchowa, osoba z porazeniem konczyn

Osoba z obnizong sprawnoscig
ruchowa, osoba z porazeniem konczyn

Niestyszacy, niedostyszagcy
Osoba niepetnosprawna

Osoba z problemami natury
psychicznej

Osoba z obnizong sprawnoscig
poznawczg lub intelektualng

W petni sprawny

Majacy (np.) porazenie mozgowe,
autyzm, epilepsje

Osoba niskiego wzrostu
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Zatgcznik Nr 7 do Kodeksu PRM

Instrukta z zasad post epowania przy udzielaniu pomocy dla PRM
/wersja w j. angielskim/

Disability awareness and disability equality training guidelines for all airport and airline
personnel dealing directly with the travelling public

1. Introduction

Disability awareness and disability equality training for airline and airport personnel is
crucial in order to ensure that passengers with disabilities receive the assistance they
may need and that they are treated with respect.

Personnel who have an understanding of disability and its diversity, and the types of
barriers people with disabilities experience in society, will be better able to provide a
high quality service that respects the safety, independence and dignity of each
passenger.

These guidelines are intended to be a source of information to identify best practice for
personnel employed in the air passenger transport industry dealing directly with the
travelling public. They focus mainly on the attitudinal barriers that disabled people are
facing in air travel, and they offer solutions to some of those.

These guidelines need to be complemented with general information on ECAC
recommendations, IATA guidance and relevant EU legislation in order to acquire
comprehensive knowledge on the rights of disabled air passengers and how to best
provide assistance to those passengers.

Training must cover the full range of disabilities. These guidelines provide information
on how best to interact with and provide assistance to people with varying special
needs. Training should be provided to all employees dealing with the general public,
including refresher training when appropriate. Passenger feedback should be constantly
analysed and any necessary improvements fed into training programmes.The most
important thing to remember when interacting and assisting disabled passengers and
people with reduced mobility is to be respectful - what counts is to provide a high quality
customer service, rather than necessarily to follow these guidelines word for word.

2. General Disability Awareness
Disabled people make up approximately 10 % of the population in Europe. Disabled
people have the same right to non-discrimination and equal treatment as all other

citizens and have the right and need to participate fully in all aspects of life, including
air travel.
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Disabled people are just like everybody else. It is important to remember that a person
may have a disability, but the person himself or herself is not the disability. Therefore,
the first thing to remember when interacting with a disabled person is to focus on the
person instead of the disability.

Disabled people are a diverse group. They include people with reduced mobility,
people who are blind or partially sighted, deaf or hard of hearing, people who have a
learning difficulty or people with a mental health problem. There are also many people
who have an invisible disability or a chronic illness. Other people have a combination
of two or more types of disabilities. It is important to recognize this diversity.

When you are communicating with disabled people, it is important to communicate
directly with the person, whenever possible, and not via a personal assistant, a sign
language interpreter or any other accompanying person or assistant. However, some
people may feel intimidated or anxious when you speak directly to them. In those cases,
it might feel better for the passenger if you communicate via the accompanying person.
It is important to respect a person’s privacy when giving assistance.

Remember that the specific needs of an individual passenger with a disability are not
always visible and may not be covered by a code, such as IATA’s classification on
disability. When appropriate, you should therefore encourage the disabled passenger to
explain about his or her individual needs for assistance when travelling by air. The
majority of disabled people are experts in their own needs and are familiar with this
procedure.

3. Providing assistance to disabled air passengers

In order to allow disabled air passengers to enjoy a “seamless” travel experience in
the same way as able-bodied passengers, your assistance may be needed.
Seamlessness is a concept that aims at providing a comfortable, safe and
uninterrupted journey, with the provision of assistance that is adapted to the needs of
each individual.

Most disabled people, irrespective of their disability, are capable of acting for
themselves and/ or travelling on their own. Asking for, or receiving, practical
assistance from you means that your action can enable the person to retain his or her
independence. Always ask the person if he or she needs the assistance and what kind
of assistance he or she actually needs in connection with travelling by air in order to
understand their capabilities. Bear in mind that the disabled person might have
experienced similar situations before.

Remember that information about a person’s disability is personal. Some passengers
are also reluctant to explain their needs in detail and this should be respected. Seek
feedback from the disabled person to ensure that you are providing appropriate
assistance.

Think of your assistance to a disabled person as providing professional service, to
which the person is entitled, and avoid giving the impression that you are acting out of
compassion or that you are doing them a favour. This could for example be done by
avoiding giving the person with a disability special treatment apart from what is
needed due to the disability.
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Remember that some people will not be familiar with a particular airport and/or
language and might therefore have difficulty in knowing what their needs are at that
airport. Your support and information is needed and appreciated in such cases.

Remember also that unexpected occurrences — late gate change, delayed flights,
emergency evacuations of an aircraft or of an airport etc — are already stressful for the
non-disabled passenger, but are often particularly difficult for disabled people. Be
prepared to respond to the individual needs of disabled people in these situations.

In order to provide assistance corresponding to the needs of the individual passenger,
you and the passenger will also benefit from a better understanding of the different
barriers that disabled people face.

There are different kinds of barriers and these barriers affect people with different
types of disabilities in different ways. You will find some examples of barriers for
people with specific impairments in the following section. However, this is not an
exhaustive list and is given only as a guide to the challenges you may face.

Common for all is the attitudinal barrier, which is perhaps the most difficult obstacle for
disabled people to overcome. A person does not feel equal unless you treat him or her
as an equal. Negative attitudes towards disabled people exist everywhere, starting at
a very early stage in life.

When we meet people who are different from what we are used to, we feel unsure
about how to react and think. The attitude we have to life, to ourselves and our
surroundings, influences our behaviour. If we are able to change our attitude we are
able to change our behaviour.

Research studies show that non-verbal communication has a significant impact on how
people feel they are being treated. Spoken words are only a part of the experience that
the passenger will have when interacting with you.

4. The diversity of disability

As disabled people form a heterogeneous group, the specific assistance needs will
vary considerably from one individual to the other. In this section you will however find
some basic information about the needs of people with some common types of
impairment. Keep in mind that you are dealing with individuals and that these
guidelines may not always be appropriate. Also, health and safety requirements may
in a limited number of cases oblige you to avoid giving a certain kind of assistance to
an individual.

4.1 Wheelchair users

Wheelchairs can be manual or electric and have various functions and dimensions.
Wheelchair users rely on their chairs, which are often adapted to their individual
needs. The wheelchair is the most vital part of the independence and dignity of the
user. Therefore it is important to let the person stay in his or her individually adapted
chair as long as possible during the journey. As an example, in order to be able to use
an accessible toilet before the departure of the flight, many wheelchair users depend
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on their own chair. Be aware that the vast majority of wheelchair users are unable to
use the small toilets which are provided in aircrafts.

Useful hints:

e Look directly at the wheelchair user. For long conversations, kneel down to the
height of the wheelchair user or bring a chair in order to allow for a more
comfortable conversation.

« Do not lose eye contact when standing up.

» If the height of a check-in or ticket office desk is not adapted to the needs of
wheelchair users, think about coming around to their side of the desk.

« Offer to help opening heavy doors or picking up things that might have fallen on
the floor. Ask if the person wants help with luggage or to reach anything that is at a
non-accessible level.

» Do not lean on or push the wheelchair without asking first.

Be aware that the design of the airport infrastructure or the aircraft may prevent

wheelchair users from moving around independently. This is the case for example if

there are steps in the airport environment or if a ramp is too steep.

4.2 People with walking difficulties

Many people with walking difficulties use walking aids, like sticks, crutches or zimmer
frames, but some will not use any aids at all.

Some people with reduced mobility prefer to sit down. Others prefer to stand because
of pain when sitting or difficulties to get up from the seated position.

Useful hints:

*  Whenever possible, offer a seat.

» Offer help with coats, bags or other belongings.

» Offer to open heavy doors, to pick up items that might have fallen on the floor etc.

* People who have walking aids may find it difficult to use their hands when they
stand up.

* Many diseases cause pain that can severely limit mobility. They can make holding

and grabbing difficult or impossible. Weakness in limbs makes it difficult to move
and maintain balance.
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e People with amputated limbs, arthritis etc may have an increased sensitivity to
touch and also to pain. The pain may increase in hot or cold conditions. Unskilled
assistance may also hurt. Therefore, always ask prior to doing anything.

 Be aware that many people with walking difficulty will prefer to use a lift, where
available, rather than an escalator or steps. Walking long distances at the airport
can also be difficult or impossible.

4.3 People who are deaf or hard of hearing

Some people are deaf. Very many people are hard of hearing. This is an invisible
disability.

People who have been deaf since birth or childhood often use sign language as their
mother tongue. Those people normally rely on visual communication modes.
Sometimes their literacy skills may have been affected — it is difficult to learn to write
and read a language which you have never heard spoken, and, in addition, is not your
mother tongue. Sign language is completely different from a spoken language and has
its own grammar, lexicon and idioms. Spoken language is therefore for many deaf
people their second or even third language.

People who have become deafened at a later stage in life more often use lip or
speech reading, written messages or basic signhs when communicating. Those people
have developed and used the spoken language.

People who are hard-of-hearing often use a hearing aid and/or use lip or speech
reading. A hearing aid can also be used together with other listening devices such as
induction loop and desk loop.

Some people who are deaf or hard of hearing use hearing dogs.
Useful hints:

» The best thing is to ask how an individual prefers to communicate rather than
guessing.

» People with a slight hearing loss can often manage without a hearing aid, but they
are dependent on certain conditions for communication: good acoustics, no
background noise, good lighting and clear speech. However, it may not always be
possible to ensure such conditions in an airport environment.

» People who have a severe hearing loss and those who have lost their hearing as
adults can benefit from supportive signs and information in written form if such
information is available. Other kinds of visual information might also be useful in
some cases.

* You may need to attract the attention of a person who has reduced hearing by
lightly touching his or her shoulder or indicating with your hand.
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» Do not shout when speaking, but use a normal speaking tone. This is important as
it is more difficult to lip-read when a person is shouting, nor does not make the
message clearer, just louder. Speak rather slowly, looking at the person, and use
other words if the person has difficulties understanding what you mean. Use signs
and body movements to make yourself understood.

» Face the light and keep your hands away from your mouth.
* You can also write down shorter messages if this makes the conversation easier.

» Deaf people and people who are hard of hearing need the same range of
information as all other passengers.

» Be aware that people who are hard of hearing will have difficulties if important
information is only communicated by audible means or if there are no induction
loops at the main facilities of the airport. In the same way, a person who is hard-of-
hearing will have difficulties following important video information on board, such
as safety information, if there is no subtitling and/or sign language interpretation.

4.4 People who are blind or partially sighted

A person with a visual impairment may be totally blind or partially sighted. They might
need guiding and assistance for orientation purposes, including directions to important
services. Although people who are partially sighted may have some useful vision, they
may still need help to find their way.

Many, but not all, people who are blind or partially sighted use a mobility aid, mainly a
white cane or guide dog. The mobility aid is also a distinctive symbol that a person is
blind or partially sighted. Some partially sighted people use special glasses rather than
having a mobility aid.

Most blind or partially sighted people need to be guided in airports, from the point of
arrival in the airport to their seats on board an aircraft as well as from the aircraft seat
to the point of departure from the airport.

People who are blind or partially sighted may have problems with orientation, but not
with mobility as such. Assistance given to them should be geared to their specific
needs, for example a wheelchair would not be appropriate, unless a person
specifically asks for one.

Useful hints:
* When addressing a person who is blind or partially sighted, introduce yourself by
explaining your position and speak to him or her directly. Say when you are leaving

- otherwise he or she could find himself or herself talking to an empty space.

» Always ask a person who is blind or partially sighted if he or she wants help. Some
may not need any assistance. Never grab someone and take charge.
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Always ask a person who is blind or partially sighted how he or she would like to
be guided. Some people may prefer to take your arm or may feel more
comfortable if you take theirs. Some people, in particular those with partial sight,
may only need oral guidance.

A guide dog in harness is a working animal and should never be distracted. Do not
feed or tend to a guide dog without first asking the owner if he or she minds. If a
person has a guide dog you should approach him or her from the side opposite the
dog. Do not take hold of the harness or lead as the person with sight loss needs
these to control the dog. Some guide dog owners prefer to walk at your side
without holding your arm. In some situations you can also walk in front — the dog
will follow you.

Warn about changes in ground surface and gaps, and explain loud noises which
may alarm a person who is blind or partially sighted. If there are steps, let the
person know if they go up or down. When approaching a door, say which way it is
opening and on which side. Also, say if it is a revolving or a sliding door.

Never back a person who is blind or partially sighted into a seat. Describe the seat
to him or her (e.g. dining chair, low sofa) and place their hand on the back, arm or
seat of the chair, whichever seems best. Also tell the person which way the chair is
facing.

When leaving a person who is blind or partially sighted, give some indication as to
how long you will be away. If you have to be away for a longer period of time, give
information about where assistance can be found during your absence. Schedule
changes and other unexpected information must be communicated to him/her as
soon as possible.

When handing something over to a person who is blind or partially sighted (e.g.
passport, ticket), specify what it is and place it in the hand — do not simply leave it
on the counter or desk.

Be aware that a person who is partially sighted may find it difficult to get around
independently when, e.g. signs are not in large, clear and well contrasted print,
lighting is not adequate, or transparent doors not clearly marked with contrasting
coloured strips.

Blind people and people who are partially sighted rely on audio information,
information in Braille for those who read it, large print, or websites that are
accessible for blind people (for example websites designed in accordance with the
WAI guidelines?). Also, blind people cannot read websites if computers do not
have screen reader software installed. Therefore, you should not assume that they
are aware of all relevant information if that information was not provided in those
formats, and you should be prepared to communicate this information in an
accessible way.

! For more information, please see www.w3.org/WAI/
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4.5 Deafblind people

If a person has difficulty hearing and seeing he or she can be called deafblind or ‘dual
sensory impaired’. A person is regarded as deafblind if his or her combined hearing and
vision loss causes difficulties with communication, mobility and access to information’.
Some deafblind people can be identified by the red and white cane they use to navigate
their way around.

The different degrees of hearing and vision loss that deafblind people experience mean
that their individual needs will vary from person to person. The needs of a deafblind
person are also affected by when he or she loses his or her hearing and sight. A person
who is born deaf and then loses sight will have different experiences and needs to a
person who is blind or partially sighted and then loses his or her hearing. A person who
is born totally deaf and blind will have limited communication and may often rely on
touch to communicate.

Useful hints:

The hints on communication given in the section on people who are deaf or hard of
hearing and on communication with and the guiding of people who are blind or partially
sighted are also useful when you are assisting a deafblind person. However, there are
also some specific steps you can take when communicating with a deafblind person.

For example:

» Lightly touch the deafblind person’s shoulder to attract his or her attention.

» Ask the person how he or she communicates and take time to make sure he or she
understands to help lessen possible anxiety.

» If the person communicates using lipreading, speech or sign language you will need
to make sure that you are in a good position for them to see you before you start to
communicate and that the lighting is on your face.

» If the person prefers to communicate using written messages make sure that they
are written in large print with a thick felt tip pen in a colour that contrasts with the
paper.

 Some people use a Braille alphabet card which they will hold out to you so that you
can place their fingertip on the Braille version of the letters.

e Some people may travel with a support worker, friend or family member who will be
able to help you to communicate.

4.6 People with impaired speech

Many people have speech or language difficulties for various reasons. Do not assume
that the person has a learning difficulty, as this is often not the case.

Useful hints:
e Concentrate on the communication and be patient and respectful. If you do not

understand completely, tell the person that you do not understand, or repeat what
you did understand in order to let the person fill in the gaps.
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» Do not fill in the end of the phrases if a person speaks slowly. Let the person take
his/her time to speak.

» If the person finds it difficult or tiring to speak, try only to ask questions that need a
short answer, preferably just a nod or a shake of the head.

* Be aware that speaking a foreign language can be a barrier for any passenger, but
in particular for a person with speech impairment.

4.7 People with learning difficulties

Remember first and foremost that a person with a learning difficulty has a wide range
of skills and abilities which should be respected. Many of these people can live very
independent lives and will need help only in some very precise areas of life (for
example some can read but have difficulties with numbers, some can count and
calculate but have difficulties reading the time on a clock, etc). Be patient when
speaking to a person with a learning difficulty. Explain things easily and slowly and
encourage the communication without patronising.

Useful hints:

» When you want to explain something:

0]
0]

(0]

do not assume any previous knowledge of what you are talking about.

Use concrete expressions. Try to avoid metaphors and explain the ones you
use.

Use familiar and short words, explain difficult words and avoid professional
vocabulary or dialect. Avoid using directional terms, like right-left, east-west.
Use words that relate to things you both can see.

Try always to use the same word for the same idea or concept.

Try to avoid negatives, but if you have to use negatives, accompany it with a
shaking of your head.

One sentence should not contain more than one idea.

Do not give too much information at once. Try to present only the most
important information.

Give instructions in the order a person needs to follow them.

Do not assume that the person is not listening just because you do not get
oral or visual feedback. Rather ask if the person understands what you mean.

e When you need to get information or answers from a person with alearning

disability:
o0 ask one question after another,
0 (give them time to answer
0 be reassuring.

» People with learning difficulties can find it difficult to read notices. So it helps to
explain the notice in an accessible way. Important information should also be
provided in easy-to-read format, but remember that some people will need an
explanation orally.
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» Make sure that you have made yourself understood before leaving the passenger.
If you are told that you were not understood, it might be because of:

o A difficult word: try to explain this word or to use another word that is more
easily understood;

0 Too much information: go through the different parts of the information
separately;

0 Any other reason: try to find out what created the misunderstanding.

 Remember that most people with learning disabilities speak only one language. It
might be reasonable to ask for help from a person who speaks the native
language of the passenger.

* Be aware that a person with an intellectual disability may not be aware of important
information communicated before the journey, if this information was not provided
in easy-to-read format. Therefore, be prepared to communicate this information in
one of the ways explained above.

4.8 Invisible disabilities

A high proportion of disabilities are not visible or observable in other ways. However, an
invisible disability can have implications for an air passenger to the same extent as a
visible disability. You should, therefore, always be open to needs related to disabilities
that you can not observe. An open attitude will be an important element in encouraging
people with invisible disabilities to tell you about their needs.

Bear in mind that it is not always easy for a person to talk about an invisible disability,
since people living with such disabilities are often met with doubt or even suspicion.
Therefore, a passenger with an invisible disability will in many instances expect you to
be discreet e.g. in relation to other passengers or staff members.

The widely varying needs of people with invisible disabilities will demand different kinds
of assistance. It is important to remember that a passenger with an invisible disability
might need to bring specific assistive devices, medication or other material in order to be
able to travel.

Mental health problems may cause anxiety, restlessness and even panic attacks.
Medication may cause drowsiness and slower reaction.

Useful hints:

e People with mental health problems usually appreciate kindness, consideration
and encouragement. Calm and reassuring behaviour makes the passenger feel
safe. However, over friendly and enthusiastic service may seem aggressive.

» Here again, offer your help, but do not impose it.

4.9 Other disabilities

It is impossible to cover all types of disabilities in a document like this. In this section
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some of the most common impairments have been mentioned, but there will of course
be many people who experience other kind of disabilities, visible or invisible, that are not
mentioned above, but which will also need particular attention in an airport environment.
Let the person express their needs if he or she wishes to do so, and do your very best to
meet the individual needs.

Remember also that older people, with or without disabilities, might need particular
consideration.

5. The role of assistance dogs

Guide dogs assist blind and visually impaired people by avoiding obstacles, stopping at
kerbs and steps, and negotiating traffic. The harness and U-shaped handle fosters
communication between the dog and the blind partner. In this partnership, the human's
role is to provide directional commands, while the dog's role is to insure the team's
safety even if this requires disobeying a command that the dog judges to be unsafe.

Hearing dogs assist deaf and hard of hearing individuals by alerting them to a variety of
sounds such as a door knock or doorbell, alarm clock, telephone, baby cry, name call or
smoke alarm. Dogs are trained to make physical contact and lead their deaf partners to
the source of the sound. Hearing dogs are identified by an orange collar and leash
and/or vest.

Assistance dogs give support to physically disabled people by retrieving objects that are
out of their reach, by pulling wheelchairs, opening and closing doors, turning light
switches off and on, barking for alert, finding another person, assisting ambulatory
people to walk by providing balance and counterbalance and many other individual tasks
that may be needed by a disabled person. Assistance dogs can sometimes be identified
by a backpack or harness.

Remember that assistance dogs will need particular attention in the case of long delays,
cancellations or other exceptional situations. As an example, these dogs might need to

drink or be given a run during a delay or at the arrival of a long haul flight.
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6. Glossary

Avoid using

Confined to a wheelchair, wheelchair-bound

Crippled

Lame

Deaf-dumb,
Handicapped, invalid
Insane, crazy, psycho, maniac

Retarded, ldiot, “downs”

Normal, healthy

Suffers from, afflicted by, victim of...

Dwarf, midget
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Use instead

Wheelchair user

Has a mobility disability, person with
tetra/quadriplegia

Has a mobility disability, person with
tetra/quadriplegia

Deaf, hard of hearing
Disabled person
Has a mental health problem

Has a learning disability or an
intellectual disability

Able-bodied, non-disabled

Has e.g. cerebral
palsy/autism/epilepsy...

Person of short stature
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Zatgcznik Nr 8 do Kodeksu PRM

Ogolne wskazowki dla personelu dokonuj  gcego kontroli
bezpiecze nstwa

Kontrola bezpiecze nistwa:

PRMs to okreslenie uzywane na okreslenie os6b niepetnosprawnych

starszych, czesciowo niepetnosprawnych z ograniczeniami ruchowymi,

intelektualnymi wynikajgcymi z wieku, lub innymi problemami utrudniajgcymi
podréz, ktére wymagajg specjalnej asysty i pomocy innej niz dla pasazera
catkowicie petnosprawnego.

Pamietaj ,aby koncentrowac sie na osobie nie na jej niepetnosprawnosci
Wszyscy pasazerowie powinni by¢ traktowani z odpowiednim taktem i
godnoscia.

Nie wszystkie rodzaje niepetnosprawnosci sg widoczne

Na przyktad niektérzy pasazerowie mogag nie stysze¢ lub mie¢ problemy ze
styszeniem

Zawsze mOw wyraznie oraz zwracaj sie bezposrednio i w sposob naturalny do
pasazera niepetnosprawnego

Uzywaj prostego stownictwa; to pomoze osobom z problemami ze styszeniem
Uzywaj jasnego stownictwa nie zargonu

Zapytaj jak mozesz pomdc. Bagdz taktowny i delikatny

Niektore osoby nie mogg unosi¢ ramion w normalny sposéb. Badz
przygotowany na reagowanie na stowne komendy przy podnoszeniu takiej
osoby by nie spowodowac¢ dodatkowego bélu

Po kontroli bagazu osoby niewidzgce] pamietaj o pomocy przy jego
ponownym spakowaniu

Pamietaj, ze sg specjalne pokoje do kontroli osobistej

Podczas osobistej kontroli bgdz dyskretny

PRMs nie sg zwolnione z kontroli bezpieczenstwa, ale taka kontrola musi by¢
wykonywana ostroznie i z nalezytym wyczuciem

Nie musisz jednak $cisle stosowa¢é wymogow procedury, tak diugo jak
kontrola jest prowadzona zgodnie z wymaganymi zasadami

Pomysl o reakcjach osoby na Twoje dziatania

Wyjasnij dlaczego dana metoda sprawdzania/kontroli jest konieczna

Zawsze wyjasniaj procedury, ktorym jest poddawany pasazer

Nie nalegaj by pomaoc
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Kontrola bezpo srednia:

* Badz powiadomiony o ukrytych niepetnosprawnosciach osoby kontrolowane;j

» Badz przeszkolony w temacie pomocy medycznych i zasad ich
przeszukiwania

e Gdy PRM poczuje dyskomfort bgdz przygotowany do zastosowania innej
techniki kontroli, jesli to bedzie konieczne

» Zawsze proponuj osobistg kontrole

» Zapytaj PRM jak najlepiej mu poméc i stuchaj uwaznie jego potrzeb

» Kiedy kontrolujesz osobe na wozku inwalidzkim - schyl sie by by¢ na jej
wysokosci

* Badz dyskretny

* Badz pewny, Ze osoba moze stangc¢ o wilasnych sitach przed odebraniem do
kontroli jej pomocy — podparcia, np. laski

» Wozki inwalidzkie lotniskowe — powinny by¢ regularnie sprawdzane.

* Specjalne procedury powinny by¢ stosowane przy osobistych wdzkach
inwalidzkich

Kontrola baga zu:

* 0soba niepetnosprawna moze nie by¢ w stanie podnie$¢ bagazu celem dokonania
jego kontroli

» 0soba niepetnosprawna moze nie stysze¢ pytania ,Czyj to bagaz ?” w trakcie
dokonywania procedury kontroli

» zawsze kontroluj bagaz osoby niewidomej w obecnosci Swiadka

» przepakowuj bagaz pasazera niepetnosprawnego ostroznie. Bardzo wazne jest
pouktadanie rzeczy w bagazu osoby niewidomej w takim porzgdku jaki byt przed
rozpakowaniem bagazu

e upewnij sie, ze wszystkie lekarstwa sg z powrotem zapakowane do
kontrolowanego bagazu

* bgdz dyskretny, szczegdlnie podczas sprawdzania lekarstw | pomocy medycznych

» zawsze pamietaj 0 mozliwosci kontroli w osobnym pomieszczeniu,

» zawsze pamietaj, ze prowadzenie kontroli powinno by¢é dokonywane w taktowny |
godny sposdb.
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Kodeks dobrego postepowania przy obstudze PRM
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