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PAGALBOS KOKYBES STANDARTAS

Atsizvelgiant | tai, kad visiems nejgaliems ir ribotos judésenos asmenims privalo biti
sudarytos salygos gauti pagalbg, nurodyta Europos Parlamento ir Tarybos reglamente
Nr.1107/2006, ir bendradarbiaujant su asociacija Lietuvos nejgaliyjy forumas bei Civilinés aviacijos
administracija, sudaromi §ie Pagalbos kokybés standartai.

Specialiyjy poreikiy turintis asmuo — tai yra nejgalus arba ribotos judésenos asmuo
(toliau — NRIJ keleivis) — kurio judésena naudojantis transporto priemone yra ribota dél bet kokios
fizinés negalios (sensorinés arba motorinés, nuolatinés arba laikinos), intelekto negalios arba
sutrikimo ar bet kurios kitos negalios arba amZiaus ir kuriam dél jo buiklés reikia skirti atitinkamg
démesj ir visiems keleiviams teikiamas paslaugas pritaikyti prie jo specialiy poreikiy. Tekste
minimos sgvokos:

1. IATA — Tarptautiné oro transporto asociacija.

2. ECAC - Europos civilinés aviacijos konferencija.

3. Asistentas — antZeminio keleiviy aptarnavimo asmuo apmokytas teikti NRJ pagalba.

I. NEGALIA IR KLASIFIKAVIMAS

1.1. Valstybés jmonés Lietuvos oro uosty Kauno filiale pagalba specialiyjy poreikiy
turintiems keleiviams teikiama atsiZvelgiant | asmens individualy poreikj. Pagalba pagal teikimo
pobiidj klasifikuojama taikant tarptautinius IATA kodus:

Negalios Apibudinimas Pagalbos pobudis
kodas
WCHC Keleivis negali eiti ar stovéti. Keleivis palydimas dviejy asistenty

nuo nurodytos atvykimo vietos iki
sédéjimo vietos orlaivyje ir nuo
sédéjimo  vietos  orlaivyje ki
pasitinkanéio asmens.

Keleiviui suteikiama kédé su ratukais
nuo nurodytos atvykimo vietos iki
orlaivio arba atitinkamai nuo orlaivio
iki pasitinkan¢io asmens.

WCHS Keleivis turi sunkumy eiti ir Keleivis  palydimas bent vieno
negali lipti laiptais. asistento nuo nurodytos atvykimo
vietos iki sédéjimo vietos orlaivyje ir
nuo seédejimo vietos orlaivyje iki
pasitinkan¢io asmens.

Keleiviui suteikiama kédé su ratukais
nuo nurodytos atvykimo vietos iki
orlaivio arba atitinkamai nuo orlaivio




iki pasitinkan¢io asmens.

WCHR Keleivis negali eiti ilgy atstumuy. Keleivis lydimas bent vieno asistento.
Prireikus pervezamas kéde su ratukais
nuo nurodytos atvykimo vietos iki
orlaivio arba atitinkamai nuo orlaivio
iki pasitinkanc¢io asmens.

BLND Regos negalig arba regos Keleivis lydimas vieno
sutrikimy turintis keleivis. asistento.

DEAF Keleivis, turintis: Keleivis lydimas vieno

BLND&DEAF 1) klausos negalig arba asistento.

2) klausos sutrikimy arba
3) klausos ir regos negalig

arba
4) klausos ir regos
sutrikimy.
DPNA Keleivis, turintis intelekto arba Keleivis lydimas bent vieno
vystymosi negalia. asistento ir vieno i$ artimyjy.

1.2. PabréZiama, kad Sios paslaugos teikiamos tik keleiviams, kuriems reikalinga
pagalba dél ribotos judésenos. Keleiviai, kurie yra ribotos judésenos, tatiau nereikalauja pagalbos
(pavyzdziui.: kuomet suteikiama artimy Zmoniy pagalba), papraSius, suteikiamas veZimélis
laikinam naudojimui oro uosto teritorijoje be papildomo mokes¢io.

1.3. Jei NRJ keleivis pageidauja naudoti savo kéde su ratukais atvykimo ar i§vykimo
metu, praSymas turi biiti patenkintas. Isodinant ar i$laipinant keleivj kédé su ratukais laikoma
bagazu ir uz jos tolimesnj transportavimg yra atsakingos oro linijy bendrovés.

1.4. Jei NRJ keleivis naudoja elektring kéde su ratukais, aptarnaujantis asmuo atlieka
veiksmus, reikalingus atjungti ar prijungti elektros baterija, konsultuojantis su keleiviu, kad kédé su
ratukais toliau galéty biiti perduota oro linijy antZeminio aptarnavimo paslaugas teikiangiai
bendrovei transportavimui arba keleivio naudojimui.

1.5. NRJ keleiviams pagalba privalo buti suteikta, i§skyrus atvejus, kai keleivis laiku
neprane3¢ apie savo atvykimg ir nepaprasé pagalbos. Tokiu atveju dedamos visos pastangos, kad
bity suteikta visa reikalinga pagalba, vadovaujantis Siais standartais. Si salyga negalioja, jei
keleiviui pagalba reikalinga ne del negalios, o dél kity prieZaséiy (pavyzdZiui.: keleivis gabena
sunky rankinj bagazg).



II. PAGALBOS TEIKIMAS ORO UOSTO TERITORIJOJE

2.1. Pagalba teikiama nuo/iki aiskiai pazymeéty atvykimo/i§vykimo viety, esanéiy oro
uosto

teritorijoje:

2.2. Galimybeé issikviesti pagalbg yra P1 ir P2 automobiliy stovéjimo aiksteliy kasose,
pritaikytose specialiyjy poreikiy turintiems keleiviams.

2.3. Galimybe iSsikviesti pagalbg yra keleiviy terminalo pirmajame auk$te, specialiai
pazymeétoje vietoje, Salia lifto.

2.4. Norédamas gauti pagalbg, NRJ keleivis privalo pranesti apie savo atvykimg j oro
uosto teritorijg ir pagalbos pobiudi.

ITII. APTARNAVIMO RODIKLIAI

3.1. Vadovaujantis Europos civilinés aviacijos konferencijos (toliau — ECAC) 30

dokumento I dalies 5 skirsnio 5-C priedu, sudaryti Sie specialiyjy poreikiy turiniy asmeny
aptarnavimo kokybés rodikliai:

3.1.1. ISvykstantiems NRJ keleiviams, i§ anksto praneSusiems apie pagalbos poreik]j ir
pobiuidj bei atvykusiems j atvykimo/iSvykimo vietg rekomenduojamu atvykti | oro uosta laiku:
e 80% NRI keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 10 minuéiy;
® 90% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 20 minuciy;
® 100% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 30 minuciy;
Visi be iSimties NRJ keleiviai privalo buti jsodinti j orlaivj, nebent tai nejmanoma dél
»force majeure” ar saugos reikalavimy.

3.1.2. Isvykstantiems NRJ keleiviams, i§ anksto nepraneSusiems apie pagalbos poreikj
bei pobudj tik atvykus prie nurodytos atvykimo/i§vykimo vietos:

Laukimo laikas atvykimo/i§vykimo vietos:

e 80% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 25 minuciy;

® 90% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 35 minuéiy;

® 100% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 45 minuciy;

3.1.3. Atvykstantiems NRJ keleiviams, i§ anksto praneSusiems apie pagalbos poreikj
bei pobuidj:

e 80% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 5 minuciy;
® 90% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 7 minuciy;
e 100% NRI keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 10 minuéiy;

3.1.4. Atvykstantiems NRJ keleiviams, kai informacija apie pagalbos poreikj i
iSvykstamo oro uosto negauta orlaiviui pakilus ir apie pagalbos poreikj suZinoma tik orlaiviui
stovint orlaiviy stovéjimo aiksteleje:

e 80% NRI keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 5 minuéiy;

® 90% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 7 minuéiy;

e 100% NRIJ keleiviai pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 10 minuéiy;

3.2. Atvykstantys NRJ keleiviai bus palydimi iki juos pasitinkanciy asmeny.

Jeigu pasitinkantys asmenys véluoja atvykti, NRJ keleiviai bus palydimi iki skrydj
aptarnaujancios Bendrovés biuro laukti savo artimyjy.



IV. SALYGOS UZTIKRININACIOS APTARNAVIMO KOKYBES RODIKLIU
JGYVENDINIMA

4.1. Isvykstan¢iam NRIJ keleiviui pagalba garantuojama tik tuo atveju, jeigu keleivis
atvyksta | registracijos posta likus bent valandai iki tvarkarastyje numatyto skrydzio. Jei keleiviui
pagalba reikalinga nuo pat atvykimo/i§vykimo vietos, esant oro uosto teritorijoje, tuomet atvykti jis
privalo likus bent dvejoms valandoms iki tvarkarastyje numatyto isvykimo laiko.

4.2. Jei nesilaikoma laiko, nurodyto prie§ tai esan¢iame punkte, atsakingi darbuotojai
dés visas pastangas, siekdami laiku jsodinti NRJ keleivj j orlaivj, tatiau nesuteikiama garantija, kad
keleivis bus jsodintas.

4.3. Kiekvienas NRJ keleivis gauna ,nepertraukiama pagalba®. Tai reiskia, kad nuo
atvykimo/i§vykimo vietos keleivis palydimas iki orlaivio dury be pertrikiy ar atidéliojimy, i§skyrus
atvejus, kai keleivis skrenda jungiamuoju skrydziu.

4.4. Jei NRJ keleivis turi patvirtintg rezervacijg skrydZiui, tai reiSkia, kad oro vezéjas
ar antZeminiy paslaugy teikéjas turi bati i§ anksto informuotas apie NRJ keleiviy pagalbos poreiki
bei pobiidj, ir kad informacija privalo biti pateikta asmenims, vykdantiems $iy keleiviy aptarnavima
oro uoste. Pageidaujama, kad tokia informacija biity pateikta likus bent 5 valandoms iki numatyto
skrydzZio (el. pastu ar SITA).

4.5. NRJ keleiviai jlaipinami j orlaivj pirmenybés tvarka. I§ orlaivio nejgalieji ar
ribotos judésenos asmenys iSlaipinami kitiems keleiviams palikus salong. ISimtys galimos, jei apie
NRI keleivj buvo pranesta pavéluotai arba to pageidaujant orlaivio jgulai.

4.6. Paslaugos teikiamos vadovaujantis Siais standartais, ECAC dokumentu Nr. 30, 5
skirsniu ir atitinkamais jo priedais bei NRJ keleiviy aptarnavimo tvarkos aprasu.

4.7. Uz NRIJ keleiviy aptarnavima oro uoste tenkanéia atsakomybe reglamentuoja
valstybés jmonés Lietuvos oro uosty Kauno filialo ir antZeminio aptarnavimo teikéjo pasirasytos
bendradarbiavimo sutartys.

4.8. Paslaugas NRJ keleiviams teikianti antZeminio aptarnavimo bendrové karta per
tris ménesius turi pateikti atsakingam asmeniui informacija apie tokiy keleiviy srautus bei suteikty
paslaugy kokybe ir kiekybe. Pateikti informacija:

4.8.1. Skai€ius keleiviy ir IATA negalios kodus, kuriems buvo suteikta pagalba oro
uoste, kai apie pagalbos poreikj buvo pranesta i§ anksto (likus ne maZiau kaip 36 val. iki skrydzio).

4.8.2. Skaicius keleiviy ir IATA negalios kodus, kuriems buvo suteikta pagalba oro
uoste, kai i§ anksto nebuvo pranesta apie pagalbos poreikj.

4.9. Valstybés jmonés Lietuvos oro uosty Kauno filialas pasilieka teise reguliariai
vykdyti specialiyjy poreikiy turin¢iy asmeny aptarnavimo kokybés patikrinima.

4.10. Specialiyjy poreikiy turintiems keleiviams teikiama pagalba neapmokestinama.




