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VAS “STARPTAUTISKĀ LIDOSTA “RĪGA”” 

KVALITĀTES STANDARTI
Regula (EK) Nr. 1107/ 2006 par invalīdu un personu ar ierobežotām pārvietošanās spējām tiesībām, ceļojot ar gaisa transportu.

Grozījumi izdarīti 2009. gada novembrī
I        Vispārīgie jautājumi
I.1.      Ievads 

    Atsaucoties uz Regulas (EK) Nr. 1107/2006 9. panta 1. punktā un Eiropas civilās aviācijas konferences (ECAC ) 30. dokumenta  I daļas 5. sadaļā un ar to saistītajā pielikumā J “Labas uzvedības kodekss lidostas pakalpojumu sniegšanā personām ar ierobežotām pārvietošanās spējām” (“Code of Good Conduct in Ground Handling for Persons with Reduced Mobility”) noteikto, katrā Eiropas lidostā nepieciešams ieviest kvalitātes standartus palīdzības sniegšanā personām ar ierobežotām pārvietošanās spējām.

Šos standartus ievieš Starptautiskās lidostas “Rīga” (Lidosta) vadība sadarbībā ar Lidostas lietotājiem un invalīdu un personu ar ierobežotām pārvietošanās spējām organizācijām, un tie tiek publicēti Lidostas mājas lapā  (www. riga-airport.com).
I.2.
Lidostas misija  – kvalitātes standartu mērķis
Lidosta atzīst, ka katrs pasažieris ar ierobežotām kustību spējām (Passengers with Reduced Mobility - PRM*) jāuztver kā unikāla persona ar dažāda veida individuālajām vajadzībām un papildus pakalpojumu nepieciešamību. Lidosta apņemas sniegt PRM īpaši pielāgotus pakalpojumus ar cieņu un godbijību, bez diskriminācijas un respektējot personas vēlmi būt maksimāli patstāvīgai.  
Šie pakalpojumi tiek sniegti saskaņā ar Regulu (EK) Nr. EC1107/2006,  ECAC  30. dokumenta I daļas 5. sadaļu  (grozīta 13.05.2009) un ar to saistītajiem pielikumiem (pārskatīti 01.10.2009).
I.3
Kvalitātes standartu spēkā esamība
Sākot ar 2010. gadu, kvalitātes standartu  vērtēšana un pārskatīšana notiks reizi gadā. 
Konkrētu apstākļu dēļ var rasties nepieciešamība veikt biežākas kvalitātes standartu pārbaudes. Nepieciešamības gadījumā Lidosta labos pieļautās kļūdas. 

Kvalitātes standarti tiek vērtēti, izmantojot:
· pasažieru ar ierobežotām pārvietošanās spējām aptaujas;
· visu iesaistīto pušu (lidsabiedrību, virszemes pakalpojumu sniedzēju, Lidostas struktūrvienību) aptaujas;
· ierosinājumi, ieteikumi un pretenzijas, kas adresētas Lidostai:
· mājas lapā; 

· aptaujas veidlapā,

· iekšējie un/vai ārējie auditi.
· .
I.4
Kvalitātes standartu ievērošana
Šajā dokumentā noteikto kvalitātes standartu ievērošana ir Lidostas pienākums. 
I.5
Pasažieru ar ierobežotām pārvietošanās spējam definīcija 

“Pasažieris ar ierobežotām pārvietošanās spējām”(Passenger with Reduced Mobility – PRM) ir jebkura persona, kuras pārvietošanās spējas, izmantojot transportlīdzekļus, ir ierobežotas kādas fiziskas (sensoriskas vai kustību, pastāvīgas vai īslaicīgas) invaliditātes iemeslu vai vecuma dēļ un kuras stāvoklis prasa pienācīgu uzmanību un jebkuram pasažieriem pieejamo pakalpojumu pielāgojumus šādas personas vajadzībām.   
II. Kvalitātes un darbu izpildes standarti
II.1
Pasažieru ar ierobežotām pārvietošanās spējam nepieciešamā pakalpojuma klasifikācija
Lai sniegtu atbilstoši pielāgotus pakalpojumus PRM pasažieriem, to klasifikācijai tiek izmantoti IATA ( International Air Transport Association) starptautiskie kodi: 

WCHR 

Pasažieris, kas var kāpt augšup un lejup pa kāpnēm un staigāt pa gaisa kuģa salonu, bet, kam nepieciešams ratiņkrēsls vai citi palīglīdzekļi, lai pārvietotos no gaisa kuģa uz terminālu, vai pretējā virzienā, pa terminālu, no ierašanās punkta līdz izlidošanas vietai termināla publiskajā daļā. 
WCHS 
Pasažieris, kas nevar kāpt augšup un lejup pa kāpnēm, bet var staigāt pa gaisa kuģa salonu, bet, kam nepieciešams ratiņkrēsls vai citi palīglīdzekļi, lai pārvietotos no gaisa kuģa uz terminālu, vai pretējā virzienā, pa terminālu, no ierašanās punkta līdz izlidošanas vietai termināla publiskajā daļā.
WCHC 
Šajā kategorijā ietilpst plašs pasažieru loks. Tie ir pilnīgi nekustīgi pasažieri, kuri var pārvietoties tikai ratiņkrēslā vai ar citiem palīglīdzekļiem un kuriem palīdzība nepieciešama visu laiku, sākot no ierašanās brīža lidostā līdz iekārtošanās brīdim gaisa kuģa sēdvietā, vai, ja nepieciešams, speciālā pasažierim īpaši pielāgotā sēdvietā, kā arī no ielidošanas brīža lidostā līdz  tās atstāšanai. Šajā kategorijā ietilpst arī pasažieri ar apakšējo ekstremitāšu invaliditāti, kuriem nepieciešama palīdzība, iekāpjot gaisa kuģī un izkāpjot no tā, kā arī pārvietojoties gaisa kuģa salonā, bet kuri citādā ziņā ir patstāvīgi un spēj pārvietoties pa lidostu personīgajā ratiņkrēslā.  Precīzi nosakot pasažiera patstāvības līmeni jau aviobiļetes rezervēšanas laikā, iespējams izvairīties no neatbilstošas palīdzības sniegšanas. 
DEAF 

Nedzirdīgs vai kurlmēms pasažieris.
BLIND 
Neredzīgs vai vājredzīgs pasažieris.
DEAF/BLIND Neredzīgs un nedzirdīgs pasažieris, kas var pārvietoties tikai ar pavadošas personas palīdzību.
DPNA

Pasažieris ar intelektuāliem vai attīstības traucējumiem, kuram nepieciešama palīdzība. Šajā kategorijā ietilpst pasažieri ar garīgās attīstības traucējumiem, plānprātību, Alcheimera vai Dauna sindromu, kas ceļo vieni un kuriem nepieciešama palīdzība lidostā. 
II.2.   
Ielidošanas  un izlidošanas izsaukuma punkti  
Lidosta nodrošina savā teritorijā izsaukuma punktus pasažieriem, kas ierodas un izbrauc no lidostas šādās vietās: 

1. autostāvvieta P3 (ilgtermiņa stāvvieta) - pie stāvvietas iebrauktuves, operatora biroja,
2. autostāvvieta P1 ielidošanas līmenī (īstermiņa stāvvieta) - pie taksometru stāvvietām lifta tuvumā, 

3. izlidošanas līmenī termināla priekšā (2 auto stāvvietas, 1 stunda bez maksas)*.
* Piebraucot termināla priekšā, izlidošanas līmenī, pasažieri sazinās ar informācijas dienestu izlidošanas zālē, ja palīdzība nepieciešama, sākot no šā punkta.  
Šo izsaukuma punktu atrašanās vietas izvēlētas sadarbībā ar lidostas lietotājiem un invalīdu organizāciju pārstāvjiem.
II.3    Pakalpojumu apraksts   


Lidosta nodrošina pasažieriem ar ierobežotām pārvietošanās spējām kvalitatīvus, individuāli pielāgotus un nepārtrauktus pakalpojumus, kuros ietilpst šādi pakalpojumi:

· pieteikuma pieņemšana par pasažiera ierašanos lidostas dienestiem un pasažiera palīdzības pieteikumu noteiktos izsaukuma punktos termināla ēkas ārpusē un iekšpusē;

· pasažiera nogādāšana/palīdzība no izsaukuma punkta līdz reģistrācijas galdam;

· reģistrēšanās lidojumam un bagāžas reģistrēšana;
· pārvietošanās no reģistrācijas galda līdz gaisa kuģim, veicot robežsardzes, muitas un drošības pārbaudes;
· iekāpšana gaisa kuģī, ja nepieciešams, nodrošinot liftu, ratiņkrēslu vai citus atbilstošus palīglīdzekļus;
· pārvietošanās no gaisa kuģa ieejas uz sēdvietu;
· bagāžas novietošana un saņemšana gaisa kuģī;
· pārvietošanās no sēdvietas uz gaisa kuģa izeju;
· izkāpšana no gaisa kuģa, ja nepieciešams, nodrošinot liftu, ratiņkrēslu vai citus atbilstošus palīglīdzekļus;
· pārvietošanās no gaisa kuģa uz bagāžas saņemšanas zāli un bagāžas saņemšana, ja nepieciešams veicot robežsardzes un muitas formalitātes;
· pārvietošanās no bagāžas zāles uz noteikto punktu lidostas teritorijā;
· palīdzība tranzīta pasažierim pārvietoties uz savienoto reisu Lidostas publiskajā un sterilajā zonā;
· tualetes apmeklēšana un, nepieciešamības gadījumā, palīdzība tualetē.
Lidosta veic nepieciešamos pasākumus, lai nodrošinātu turpmāk minēto:
· ja pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām ir līdzi pavadonis, šim pavadonim pēc pieprasījuma tiek dota atļauja sniegt pasažierim nepieciešamo palīdzību lidostā, kā arī, iekāpjot gaisa kuģī un izkāpjot no tā,
· virszemes apkalpošana attiecībā uz visiem nepieciešamajiem pārvietošanās palīglīdzekļiem un ierīcēm, t.sk. elektriskajiem ratiņkrēsliem, tiek sniegta, ja pieteikums saņemts 48 stundas pirms lidojuma un, ņemot vērā iespējamos gaisa kuģa telpas ierobežojumus, kā arī attiecīgo likumdošanu par bīstamu priekšmetu pārvadāšanu, 

· tiek nodrošināta iespēja īslaicīgi aizvietot bojāto vai pazaudēto pārvietošanās palīgierīci, negarantējot tās vietā līdzvērtīgu,
· virszemes apkalpošana nepieciešamības gadījumā tiek sniegta arī atzītiem suņiem -pavadoņiem,
· informācija par avioreisiem tiek sniegta pasažieriem uztveramās formās.
Ja pasažieris ar ierobežotām pārvietošanās spējām ceļo savā personīgajā ratiņkrēslā, Lidosta nodrošina pasažierim maksimālo iespējamo komfortu, ļaujot tam izmatot savu ratiņkrēslu tik ilgi, cik iespējams. 
(Izlidošanas gadījumā - līdz sagatavošanās brīdim iekāpšanai izlidošanas sektorā, ielidošanas gadījumā – līdz personīgā ratiņkrēsla nogādei pie gaisa kuģa izejas).

II.4.
Pieteikšanas procedūra 
Atsaucoties uz  EK1107/2006, visu iesaistīto pušu interesēs ir savlaicīgi pieteikt pakalpojumu.   Pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām jāpiesaka pakalpojums vismaz 48 (četrdesmit astoņas) stundas pirms reisa izlidošanas laika, lai dotu iespēju pakalpojuma sniedzējam savlaicīgi sniegt atbilstošu pakalpojumu, izmantojot pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām specifiski nepieciešamo aprīkojumu. 
Lai nodrošinātu pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām šādus pakalpojumus, pasažierim jāierodas pie reģistrācijas galda 1 (vienu) stundu pirms plānotā reisa izlidošanas. Ja iepriekšēja pieteikšanās uz pakalpojumu nav notikusi, pasažierim palīdzība tiek klasificēta kā palīdzība “pēdējā brīdī” („last minute”). Ja pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām nav brīdinājis lidsabiedrību par nepieciešamo palīdzību 48 (četrdesmit astoņas) stundas pirms lidojuma, vai ja Lidosta nav saņēmusi pieteikumu 36 (trīsdesmit sešas) stundas pirms reisa izlidošanas laika, Lidosta dara visu iespējamo, lai sniegtu pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām kvalitatīvu pakalpojumu atbilstoši viņa specifiskajām vajadzībām.

Pasažierim pakalpojums jāpiesaka, rezervējot aviobiļeti lidsabiedrībā vai ceļojumu aģentūrā. 
II.5.
Izpildes laiks 
Lidosta nodrošina palīdzību pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām atbilstoši ECAC 30. dokumenta J pielikumā – Ētikas kodeksā - noteiktajam pakalpojumu līmenim. 
Iepriekš pieteikušies izlidojošie PRM * pasažieri (pieteikums uz pakalpojumu veikts 48 stundas iepriekš)

Pēc ierašanās Lidostā un pieteikšanās:

· 80% PRM pasažieru gaida uz palīdzību ne ilgāk par 10 minūtēm;
· 90% gaida ne ilgāk par 20 minūtēm;
· 100% gaida ne ilgāk par 30 minūtēm.

Iepriekš nepieteikušies izlidojošie PRM * pasažieri
Pēc ierašanās Lidostā un pieteikšanās:

· 80% PRM pasažieru gaida uz palīdzību ne ilgāk par 25 minūtēm;
· 90% gaida ne ilgāk par 35 minūtēm ;
· 100% gaida ne ilgāk par 45 minūtēm.

Iepriekš pieteikušies ielidojošie PRM* pasažieri 
Palīdzībai jābūt pieejamai pie ielidošanas sektora / gaisa kuģa:

· 80% PRM pasažieriem 10 minūšu laikā pēc bremžu kluču pielikšanas gaisa kuģim 
( “on chocks”**) ;
· 90% -15 minūšu laikā;
· 100% -  20 minūšu laikā.

Iepriekš nepieteikušies  ielidojošie  PRM pasažieri 
Palīdzībai jābūt pieejamai pie ielidošanas sektora / gaisa kuģa:

· 80% PRM pasažieriem 25 minūšu laikā pēc bremžu kluču pielikšanas gaisa kuģim 
( “on chocks”**) ;

· 90% - 35 minūšu laikā;
· 100% - 45 minūšu laikā.
** Termins “bremžu kluču pielikšana” (“on chocks”) nozīmē brīdi, kad gaisa kuģis ir pilnīgi nostājies stāvvietā. 
II.6
Aprīkojums 
Lidosta nodrošina visa pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām paredzētā aprīkojuma atbilstību ECAC 30. dokumenta K pielikuma rekomendācijām. 
Lidosta nodrošina, lai tiktu veiktas regulāras aprīkojuma drošuma pārbaudes un visu pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām apkalpošanai paredzēto palīgierīču apkope. Lidosta pastāvīgi veic ierakstus aprīkojuma apkopes reģistrācijas žurnālos. 
Lidosta nepieciešamības gadījumā uz laiku aizvieto bojātos vai nozaudētos pārvietošanās palīglīdzekļus  (skat. EK1107/2006 1. pielikumu).
II.7.
Pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām apkalpošanas personāla un pasažierus apkalpojošā Lidostas personāla apmācība
Saskaņā ar  EK1107/2006,  ECAC 30. dokumenta  I daļas  5. nodaļā un attiecīgajos pielikumos, kā arī  ASV likumdošanā  (ACAA, 14 CFR 382) noteikto,  Lidosta nodrošina atbilstošu apmācību PRM apkalpojošam personālam un darbiniekiem, kas strādā tiešā kontaktā ar pasažieriem. Mācību nodarbībās, kurās piedalās visi darbinieki (PRM personāls un pārējie Lidostas darbinieki), īpaša uzmanība tiek pievērsta izpratnei par invaliditāti un invalīdu līdztiesību. Šīs tēmas tiek pasniegtas sadarbībā ar Latvijas Cilvēku ar īpašām vajadzībām sadarbības organizāciju “SUSTENTO”.

Dalībniekiem, kas sekmīgi pabeiguši mācību programmu, apmācības organizators izsniedz sertifikātu. Šis sertifikāts tiek glabāts darbinieka personiskajā lietā.  
Atkārtotu apmācību Lidosta plāno veikt reizi gadā PRM apkalpojošam personālam un reizi divos gados - darbiniekiem, kas strādā tiešā kontaktā ar pasažieriem. 
II.8.
Informācija pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām
Lidosta nodrošina pasažierim ar ierobežotām pārvietošanās spējām ar viņiem nepieciešamo informāciju īpaši adaptētās formās ar bukletu un Lidostas mājas lapas palīdzību. Informācija tiek sniegta latviešu, angļu un krievu valodā. 
Nepieciešamā informācija:
· noteiktie izlidošanas/ielidošanas punkti ( izsaukuma punkti );
· kā pieteikt pakalpojumu?
· pakalpojumu apraksts ielidojošiem un izlidojošiem pasažieriem ar ierobežotām 
pārvietošanās spējām;
· darbs ar pretenzijām, atzinībām, ierosinājumiem un rekomendācijām pasažieriem ar ierobežotām pārvietošanās spējām pakalpojumu sniegšanā.
II.9
Pretenzijas, atzinības, ierosinājumi un rekomendācijas 
Visas pretenzijas, atzinības, ierosinājumus un rekomendācijas pasažieri Lidostai iesniedz rakstiski, aizpildot apmierinātības veidlapu (bukletā vai Lidostas mājas lapā), nosūtot pa pastu, e-pastu vai uz Lidostas mājas lapu.  
Lidosta informē klientu par pretenzijas saņemšanu 5 (piecu) darba dienu laikā. 
Turpmākajās 10 (desmit) darba dienās Lidosta veic padziļinātu pretenzijā minētā gadījuma pārbaudi. Pilnīga atbilde uz pretenziju tiek sagatavota un nosūtīta 28 (divdesmit astoņu) darba dienu laikā.  
II. 10
Servisa kvalitātes uzraudzība
· Lidostā izmantotie kvalitātes uzraudzības pasākumi
Lidosta izmanto šādus servisa kvalitātes uzraudzības   instrumentus: 
· Lidsabiedrību/pārējo ieinteresēto pušu (virszemes apkalpošanas dienestu, Lidostas departamentu u.c.) aptaujas. 
Regularitāte: 1 reizi gadā. 

· Pētījums par pasažieriem ar ierobežotām pārvietošanās spējām apkalpošanu, lai noskaidrotu, kā katra mērķa grupa vērtē pakalpojumu kvalitāti.
Regularitāte: 2 reizes gadā.
· Ārējais audits:
· pasažieru ar ierobežotām pārvietošanās spējām pakalpojumi; 

· pakalpojuma sniedzēju organizācija; 

· apmācība par nepieciešamā aprīkojumu un tā izmantošana;
· pakalpojumu sniegšana; 

· kvalitātes standartu dokumenti. 
Regularitāte: nosaka Lidosta. 

Iepriekš minēto pasākumu rezultātiem ir liela nozīme, pārskatot Lidostas kvalitātes standartus. 
· Izvirzītie mērķi – sasniedzamie kvalitātes rādītāji 
Pakalpojumu kvalitātes rādītāji 
· Personāla profesionālisms : 

Lidostas PRM personāls nodrošina tādas kvalitātes pakalpojumus, kurus 
90 %  PRM pasažieru  novērtē kā teicamus vai labus (palīdzības pieteikumi, kas nav veikti atbilstoši instrukcijai, netiek ņemti vērā). 
· Personāla laipnība: 

Lidostas PRM personāls nodrošina tādas kvalitātes pakalpojumus, kurus 

90 %  PRM pasažieru  novērtē kā teicamus vai labus.

· Aprīkojuma/ierīču kvalitāte:  

Lidostas PRM personāls nodrošina augstas kvalitātes aprīkojumu, kuru 

90 %  PRM pasažieru  novērtē kā teicamu vai labu.
· Punktualitāte PRM personāla sadarbībā ar pasažieriem. 

Mērķis:   90 % PRM pasažieru to vērtē kā teicamu vai labu.

· Pakalpojumu kopējā kvalitāte : 
90 % PRM pasažieru to vērtē kā teicamu vai labu.
Apmierinātības līmenis attiecībā uz pakalpojuma pieteikumu 
Lidosta veic pasākumus, lai palielinātu to pasažieru skaitu, kuri savlaicīgi piesakās uz PRM pakalpojumu saņemšanu, lai sasniegtu 70% iepriekš pieteikto pakalpojumu līmeni līdz 2010. gada oktobrim. 
