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WYTYCZNE NR 4
PREZESA URZEDU LOTNICTWA CYWILNEGO

z dnia 19 lipca 2010 r.

w sprawie wprowadzenia do stosowania dobrych praktyk w zakresie utatwien

Na podstawie art. 21 ust. 2 pkt 16 ustawy z dnia sowanie ,Wytycznych dotyczacych dobrych
3 lipca 2002 r. — Prawo lotnicze (Dz. U. z 2006 r. praktyk w zakresie utatwien”, stanowigce za-
Nr 100, poz. 696, z pdzn. zm.") zarzadza sig, co tacznik do niniejszych wytycznych.
nastepuje:

§ 2. Wytyczne wchodzg w zycie z dniem podpisa-
§ 1. W celu poprawienia efektywnosci wykorzy- nia.
stania infrastruktury lotniczej zaleca sie sto-

Prezes Urzedu Lotnictwa Cywilnego
) Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaly w z. T. Kgdziotka,
ogtoszone w Dz. U. z 2006 r. Nr 104, poz. 708 i 711, Nr 141, Wiceprezes Urzedu
poz. 1008, Nr 170, poz. 1217 i Nr 249, poz. 1829, z 2007 r. Nr

50, poz. 331 i Nr 82, poz. 558, 22008 r. Nr 97, poz. 625, Nr 144,

poz. 901, Nr 177, poz. 1095, Nr 180, poz. 1113 i Nr 227, poz.

1505, z 2009 r. Nr 18, poz. 97 i Nr 42, poz. 340 oraz z 2010 r.

Nr 47, poz. 278.
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Preambuta

Wytyczne dotyczace dobrych praktyk w zakresie utatwien sa zbiorem informacji oraz zalecen Prezesa
Urzedu Lotnictwa Cywilnego kierowanych do zarzadzajacych oraz przewoznikoéw lotniczych. Majg
one na celu przede wszystkim dostarczenie mozliwych do zastosowania rozwigzan, ktére w sposob
bezposredni moga wptyngé na poprawienie efektywnosci wykorzystania infrastruktury lotnicze;j,
a tym samym poprawi¢ szybkos$¢ oraz komfort podrézy pasazerdw.

Na podkreslenie zastuguje fakt, iz wytyczne nie sg zrodtem prawa, a jedynie okresleniem dobrych
praktyk oraz zalecen, ktére zdaniem Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego moga pozytywnie
wptyna¢ na obstuge pasazerskg i jakos¢ swiadczonych ustug, przyczyniajgc sie jednoczesnie do
usprawnienia systemu utatwien stosowanego przez porty lotnicze oraz przewoznikéw lotniczych.
Majac na uwadze, ze tematyka obstugi pasazeréw niepetnosprawnych zostata okreslona w
rozporzadzeniu (WE) nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 5 lipca 2006 r. w sprawie
praw o0sob niepetnosprawnych oraz osoéb o ograniczonej sprawnosci ruchowej podrézujacych
drogag lotniczg (Dz. Urz. WE L 204 z 26.07.2006, str. 1), a takze fakt, iz Doc 30 cz. 1 Europejskiej
Konferencji Lotnictwa Cywilnego (ECAC) zawiera caty szereg szczegdtowych zalecen w tym
obszarze, wytyczne celowo nie powtarzajg wspomnianych materiatow i jedynie w kilku miejscach
poruszajq te tematyke.

Wytyczne zostaty opracowane na podstawie standardéw oraz zalecanych metod postepowania
Organizacji Miedzynarodowego Lotnictwa Cywilnego (ICAQO), =zalecen miedzynarodowych
stowarzyszeh portéw oraz przewoznikéw lotniczych (ACI, IATA), a takze doswiadczen zebranych
przez inspektorow Departamentu Ochrony i Utatwien Lotnictwa Cywilnego podczas wizyt w polskich
oraz zagranicznych portach lotniczych. Przy opracowaniu wytycznych positkowano sie réwniez
zasadami certyfikacji ustug swiadczonych przez zarzadzajgcych portami lotniczymi opracowanymi
przez L'Union des Aéroports Francais.

Publikujgc wytyczne dotyczace dobrych praktyk w zakresie utatwien, Prezes Urzedu Lotnictwa
Cywilnego wyraza przekonanie, iz bedg one dobrze stuzy¢ poprawie standardéw obstugi pasazerow
oraz zaprasza do dialogu w celu usuwania istniejgcych w tym zakresie barier i ograniczen.
Prezes Urzedu Lotnictwa Cywilnego oczekuje, ze niniejsze wytyczne ujawnig rowniez ewentualne
problemy z ich wdrazaniem oraz stanowi¢ bedg podstawe do wymiany doswiadczen oraz zgtaszania
sugestii w celu ich doskonalenia.

Jednoczesnie, Prezes Urzedu Lotnictwa Cywilnego pragnie zadeklarowaé gotowos¢ do podjecia
dalszych dziatan zmierzajgcych do dostosowania obowigzujacych przepiséw prawa w celu
umozliwienia petnego wdrazania wytycznych.
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. Metody i Srodki w zakresie utatwien mozliwe do stosowania przez
zarzadzajgcych portami lotniczymi

1. Program Utatwien
ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ

Zarzadzajgcy portem lotniczym opra- 1.1 Zatgcznik 9 do Konwencji o Miedzynarodowym Lotnictwie

cowuje i wdraza Program Ufatwien Cywilnym ,Utatwienia” zaleca, aby zarzgdzajgcy portem lotniczym
opracowat oraz wdrozyt Program Utatwien w porcie lotniczym.
Szczegobtowe wytyczne odnosnie zawartosci Programu Utatwien
zawarte sg w Zatgczniku 11 do Zatgcznika 9 ICAQO oraz w zatgczniku
do niniejszych wytycznych.

1.2 W celu zachowania petnej spdjnosci pomiedzy procedurami z
zakresu ochrony a planowanymi rozwigzaniami z obszaru utatwien,
zalecane jest, aby Zesp6t Ochrony Lotniska powotany na podstawie
§ 4 ust. 1 zatgcznika do rozporzgdzenia Rady Ministréw z dnia 19
czerwca 2007 r. w sprawie Krajowego Programu Ochrony Lotnictwa
Cywilnego realizujgcego zasady ochrony lotnictwa (Dz. U. Nr 116,
poz. 803, z pdzn. zm.) wypowiedziat sie odno$nie zawartosci Pro-
gramu Ufatwien.

1.3 Zachecamy do przesytania Programu Utfatwien w porcie lotni-
czym do Departamentu Ochrony i Utatwieh w Lotnictwie Cywilnym
ULC celem uzyskania opinii na temat zastosowanych rozwigzan
oraz procedur.

1.4 Po uzyskaniu opinii, o ktérej mowa w pkt. 1.3 zarzadzajacy
moze wystgpi¢ z wnioskiem o ewaluacje zastosowanych rozwigzan
w porcie lotniczym przez inspektoréow ULC.

2. Zespot ds. Utatwien
ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ

Zarzadzajacy portem lotniczym powo- 2.1 Zgodnie z wytycznymi ICAO zawartymi w Zatgczniku 9 do

fuje Zespot do spraw Utatwien. Konwencji o Miedzynarodowym Lotnictwie Cywilnym, w portach
lotniczych powinny funkcjonowa¢ Zespoty do spraw Utatwien od-
powiedzialne za wdrazanie programu ufatwien na poziomie opera-
cyjnym.

2.2 Zatgcznik 9 ICAO zaleca, aby zarzadzajgcy portem lotniczym
przewodniczyt Zespotowi do spraw Utatwien i prowadzit jego regu-
larne spotkania. W skfad Zespotu do spraw Utatwien powinni wcho-
dzi¢ przynajmniej wyzsi rangg szefowie instytucji inspekcyjnych
funkcjonujacych na lotnisku, czyli np. Strazy Granicznej, Stuzby
Celnej, stuzby zdrowia, stuzb sanitarno-weterynaryjnych, a takze
przedstawiciele linii lotniczych wykonujgcych migedzynarodowe
operacje lothicze z danego portu lotniczego. Ze wzgledu na bardzo
dobrg znajomosc¢ funkcjonowania procedur na danym lotnisku oraz
posiadang praktyczng wiedze w zakresie wystepujgcych mechani-
zmow, agenci obstugi naziemnej powinni by¢ rowniez zaangazowa-
ni w prace Zespotu do spraw Utatwien.
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2.3 Mozliwe jest rozszerzenie zadan spoczywajgcych na Zespole
Ochrony Lotniska (ZOL) powotanego na podstawie rozporzgdzenia
Rady Ministrow z dnia 19 czerwca 2007 r. w sprawie Krajowego Pro-
gramu Ochrony Lotnictwa Cywilnego realizujgcego zasady ochrony
lotnictwa lub tez powotanie odrebnego Zespoftu.

2.4 Podobnie jak w przypadku ZOL, przyktadowe zadania Zespotfu
do spraw Utatwien w porcie lotniczym powinny obejmowac:

1) wyrazanie opinii i zgtaszanie wnioskéw do przygotowanych
przez zarzgdzajgcego lotniskiem projektow zarzgdzen i po-
lecen porzgdkowych w zakresie utatwien w lotnictwie cywil-
nym;

2) wyrazanie opinii i zgtaszanie wnioskow do projektu Programu
Utatwieh w Porcie Lotniczym;

3) wyrazanie opinii na temat rozwigzan dotyczacych funkcjo-
nowania terminali zgodnie z regulacjami z dziedziny utatwien
w lotnictwie cywilnym;

4) inicjowanie wprowadzania nowych rozwigzan i procedur do-
tyczacych odpraw, kontroli pasazerow i bagazu, tadunkow,
przesytek kurierskich i ekspresowych oraz poczty, z uwzgled-
nieniem przepisow z zakresu utatwien w lotnictwie cywilnym;

5) dokonywanie oceny stanu wspotpracy zarzadzajgcego lotni-
skiem z przewoznikami, innymi podmiotami prowadzgcymi
lotniczg dziatalnos¢ gospodarczg, stuzbami ochrony oraz
Stuzbg Celng, funkcjonujgcymi na danym lotnisku, w zakresie
realizowanych przedsiewzie¢ z dziedziny utatwieh w lotnictwie
cywilnym.

3. Koordynator do spraw Utatwien

ZADANIE

ZALECENIA / KOMENTARZ

Zarzadzajgcy powofuje Koordynatora 3.1 W celu zapewnienia, ze sprawy utatwien znajdujg sie pod bie-

do spraw Utatwien.

zgcym nadzorem, pozostajg w ramach ciggtego zainteresowania
oraz sg dostosowane do zmieniajgcych sie wymagan operacyjnych
zalecane jest, aby zarzgdzajgcy portem lotniczym wyznaczyt we-
wnetrznego koordynatora do spraw utatwien w lotnictwie cywilnym,
ktorego zadaniem bedzie koordynacja i prowadzenie spraw zwigza-
nych z realizacjg lotniskowego programu utatwien.

3.2 Dane osobowe i teleadresowe koordynatora powinny zostac
przestane do Departamentu Ochrony i Utatwien w Lotnictwie Cywil-
nym ULC.



Dziennik Urzedowy
Urzedu Lotnictwa Cywilnego Nr 14

— 1448 — Poz. 81

4. Konsultacje
ZADANIE

Zarzadzajgcy prowadzi konsultacje z
uzytkownikami lotniska oraz instytu-
cjami panstwowymi funkcjonujgcymi
na lotnisku.

ZALECENIA / KOMENTARZ
4.1 Konsultacje w ramach Zespotu do spraw Utatwien

4.1.1 Na etapie projektowania, budowy, rozbudowy oraz moderni-
zacji lotniczych terminali pasazerskich i stref parkingowych, zarza-
dzajgcy portem lotniczym powinien przeprowadza¢ odpowiednie
konsultacje w ramach instytucji petnigcej zadania Zespotu do spraw
Utatwien w porcie lotniczym.

4.1.2 Konsultacje powinny dotyczy¢ podejmowanych czynnosci
i planéw wprowadzenia zmian majgcych wptyw na funkcjonowanie
systemu utatwieh na lotnisku.

4.2 Konsultacje w ramach komitetéow

4.2.1 W celu zapewnienia konsultacji i wtasciwej reprezentaciji inte-
resow stron na lotniskach uzytku publicznego, w szczegdélnosci w
sprawach warunkow korzystania z lotnisk, optat lotniskowych oraz
obstugi naziemnej — w polskim prawie istnieje mozliwos¢ zaktadania
komitetow i organizacji uzytkownikdw lotnisk.

Utworzenie komitetu w porcie lotniczym moze przynie$¢ znaczne
korzysci, zarbwno organizacjom zrzeszonym w ramach komitetu,
jak i zarzadzajagcym lotniskami, m.in. ze wzgledu na zapewnienie
forum dla konsultacji i uzgodnien w porcie lotniczym i wspolne da-
zenie do optymalizacji funkcjonowania portu.

Efektywna wspotpraca zaangazowanych podmiotéw na poziomie
portu lotniczego jest konieczna dla zapewnienia optymalnego wy-
korzystania infrastruktury lotniczej oraz podniesienia komfortu ob-
stugi nie tylko uzytkownikdw lotniska, ale przede wszystkim pasaze-
row. Aktywna wspotpraca zarzadzajacych lotniskami z komitetami
jest wtasciwym sposobem dla usprawnienia funkcjonowania portow
lotniczych oraz eliminowania wystepujgcych przeszkod i opdznien
w operacjach lotniczych.

4.2.2 Na podstawie rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 19
czerwca 2007 r. w spawie Krajowego Programu Ochrony Lotnictwa
Cywilnego, przedstawiciele komitetow wchodzg w sktad Zespotu
Ochrony Lotniska funkcjonujagcego w kazdym porcie lotniczym i tym
samym mogg wyrazac¢ swoje opinie rowniez w sprawach zwigza-
nych z ochrong lotnictwa cywilnego. Majgc na uwadze, iz porusza-
ne sprawy czesto sg objete klauzulg tajnosci, zarzgdzajgcy lotniska-
mi powinni podjg¢ wszelkie mozliwe starania w celu dopuszczenia
przedstawicieli komitetow do posiadania odpowiedniego poswiad-
czenia bezpieczenstwa, zgodnie z postanowieniami ustawy z dnia
22 stycznia 1999 r. o ochronie informacji niejawnych (Dz. U. z2005 .
Nr 196, poz. 1631, z p6zn. zm.). W przypadku gdyby nie byto to
mozliwe, przedstawiciele komitetdw mogg wystgpi¢ z odpowiednim
wnioskiem do Prezesa ULC.

4.2.3 Zasady zaktadania komitetéw w portach lotniczych reguluje
rozporzgdzenie Ministra Infrastruktury z dnia 30 kwietnia 2004 r. w
sprawie tworzenia i dziatania komitetow oraz wspoétdziatania i kon-
sultacji w porcie lotniczym (Dz. U. Nr 103, poz. 1088). Zgodnie z tre-
Scig przedmiotowego rozporzadzenia, w portach lotniczych moze
by¢ utworzony komitet przewoznikéw lotniczych.
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4.2.4 Komitet przewoznikow moze zostac¢ utworzony przez przewoz-
nikow lotniczych wykonujgcych regularny przewoz lotniczy lub serie
lotow nieregularnych do/z danego portu lotniczego. Komitet ten zaj-
muje sie opiniowaniem i inicjowaniem przedsiewzie¢ majgcych na
celu polepszenie jakosci obstugi pasazerow i odpraw towarowych,
a takze szkoleniem we wskazanym zakresie. W szczegodlnosci moze
on zajmowac stanowisko w sprawach warunkow korzystania z portu
lotniczego, optat lotniskowych oraz w sprawach zwigzanych z obstu-
ga naziemna. Cztonkami komitetu moga by¢ jedynie przedstawiciele
przewoznika lotniczego wykonujagcego w danym sezonie rozktado-
wym loty regularne lub serie lotéw nieregularnych do/z danego portu
lotniczego, natomiast inne podmioty (inni przewoznicy, organizacje
przewoznikow, agenci obstugi naziemnej) mogg bra¢ udziat w pra-
cach komitetu bez prawa gfosu.

4.3 Stuzby panstwowe funkcjonujgce w danym porcie lotniczym
(Straz Graniczna, Stuzba Celna, Policja, Graniczny Inspektor Sa-
nitarny) powinny by¢ réwniez wigczane w proces konsultacji spraw
istotnych dla dziatalnosci lotniska.

5. Strona internetowa portu lotniczego

ZADANIE

Zarzadzajgcy posiada rzetelng i ak-
tualng strone internetowg portu lotni-
czegdo, ktdra utatwia pasazerowi przy-
gotowanie sie do podrézy.

ZALECENIA / KOMENTARZ

5.1 Strona internetowa portu lotniczego dostarcza pasazerowi uzy-
tecznych i aktualnych informaciji (bezposrednio lub za pomocg ode-
stania do innej strony) stuzgcych przygotowaniu sie¢ do podrozy,
a w szczegolnosci zawiera:

1) uzyteczne informacje dotyczace dokumentéw i formalnosci
do zrealizowania przed podréza;

2) sposoby dojazdu do portu lotniczego;

3) informacje na temat ustug parkingowych w otoczeniu portu
lotniczego (informacja na temat ilosci miejsc, optat, lokaliza-
cji, czasu potrzebnego na dotarcie do terminali);

4) informacje na temat ustug i sklepdw znajdujgcych sie na lotni-
sku;

5) informacje na temat zasad ochrony w lotnictwie cywilnym
(kontrola bezpieczenhstwa, przedmioty zabronione do trans-
portu);

6) wykaz przewoznikdw wykonujgcych potgczenia do/z portu
lotniczego, dostepnych potgczen oraz biur podrézy znajduja-
cych sie na lotnisku. Informacje sg aktualizowane co najmniej
dwa razy w roku;

7) ,czarng liste przewoznikéw”;
8) informacje na temat ,Praw pasazerow”;

9) informacja na temat praw 0sdb niepetnosprawnych oraz oséb
0 ograniczonej sprawnosci korzystajgcych z transportu lotni-
czego;

10) aktualizowany na biezgco rozktad lotéw oraz wszelkie inne
informacje dotyczace lotdw (zgodnie z informacjami uzyska-
nymi od przewoznikow lotniczych);

11) informacje na temat wszelkich zaktécen (w pracy portu lot-
niczego, potgczeniach lotniczych, dojazdach na lotnisko)
mogacych mie¢ wptyw na sprawnosc odbycia podrozy przez
pasazerow.
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6. Dostep do informaciji dla pasazeréow

ZADANIE

ZALECENIA / KOMENTARZ

Zarzadzajgcy zapewnia pasazerom 6.1 Pasazerowie mogg otrzymac¢ informacje na temat ustug dostep-
dostep do informaciji. nych na lotnisku poprzez informacje telefoniczng:

1)

4)

5)

numer informacji telefonicznej portu lotniczego jest dostepny
w ksigzce telefonicznej, na stronie internetowej oraz we wszel-
kich dokumentach publikowanych przez port lotniczy;

informacja telefonicznajest dostepnaw godzinach pracy portu
lotniczego. W czasie zamkniecia portu lotniczego, dzwonigcy
sg informowani o godzinach pracy portu oraz otrzymuja infor-
macje poprzez system zautomatyzowany;

telefony sg odbierane maksymalnie po pieciu sygnatach.
W pozostatych przypadkach dzwonigcy sag informowani
o przewidywanym czasie oczekiwania na potgczenie w jezyku
polskim oraz jezyku angielskim;

pasazer moze uzyskac telefonicznie przynajmniej te same in-
formacje, ktore sg dostepne na stronie internetowej;

osoby obstugujgce informacje telefoniczng méwig co najm-
niej w jezyku polskim oraz jezyku angielskim.

6.2 Punkt informaciji lotniskowej:

1)

punkt informacji jest czynny w godzinach otwarcia termina-
li. W innych przypadkach, godziny pracy sg podane do pu-
blicznej wiadomosci. Jesli punkt jest zamkniety, dostepny jest
alternatywny sposoéb otrzymania informacji (np. mozliwos¢
wykonania bezptatnego potgczenia do informacji telefonicz-
nej portu lotniczego, numer informaciji tel., informacja o naj-
blizszym punkcie informacji lotniskowej, stanowisko ze strong
internetowa portu lotniczego);

personel jest tatwo dostepny. 95 proc. pasazeréw moze otrzy-
mac informacje w przeciggu 3 minut, pozostate 5 proc. pasa-
zerow nie czeka dtuzej niz 10 minut, poza przypadkami kryzy-
sowymi, gdzie majg zastosowanie odpowiednie procedury;

personel punktu informacyjnego oferuje pasazerom rozktad
lotéw, broszury na temat praw pasazerow, plan miasta, bro-
szury turystyczne lub wskazuje miejsce, gdzie pasazer moze
uzyskac¢ takie informacje oraz wszelkie inne istotne informacje
zwigzane z biezgcg sytuacjg lotnictwa cywilnego (np. metody
postepowania na wypadek wystgpienia zagrozenia epidemio-
logicznego);

personel punktu informacyjnego postuguje sie co najmniej
jezykiem polskim oraz jezykiem angielskim. Informacja na te-
mat jezykoéw obcych uzywanych przez personel jest widoczna
dla pasazerow.
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6.3 Informacje na temat opo6znionych, odwotanych oraz przekiero-
wanych lotow podawane sg w czasie rzeczywistym do publicznej
wiadomosci przy wykorzystaniu:

1) informacji wizualnej publikowanej na monitorach;
2
3
4

) punktéw informacji lotniskowej;

) strony internetowej;

) informacji telefonicznej;

5) systemu informacji gtosowe;.

Przyczyny opoznien, odwotanych oraz przekierowanych lotéw sg

podawane do publicznej wiadomosci w uzgodnieniu z przewozni-
kiem lotniczym lub jego przedstawicielem.

7. Dojazd do / z portu lotniczego

ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ
Dojazd do / z portu lotniczego jest 7.1 Zarzgdzajacy powinni podejmowac dziatania w celu zagwaran-
sprawnie zorganizowany. towania, ze utatwienia w zakresie dojazdu do /z portu lotniczego
obejmuija;:

1) informacje o transporcie publicznym i niepublicznym tacza-
cym port lotniczy z miastem oraz informacje o aktualnych ce-
nach za te ustugi sg publicznie dostepne;

2) po dotarciu do portu lotniczego dostepne sg kierunkowskazy
informujace o umiejscowieniu poszczegoélnych terminali;

3) dojazd drogowy do portu lotniczego jest odpowiednio ozna-
kowany w sposob umozliwiajgcy kierowcy zlokalizowanie:

a) parkingdw przeznaczonych dla pasazerow oraz dostaw-
cow,

b) miejsc chwilowego postoju, przeznaczonych do opusz-
czenia pojazdu przez pasazeréw oraz odebrania pasa-
zerow,

¢) miejsc parkingowych przeznaczonych dla zwrotu wypo-
zyczonych samochoddéw;

4) informacje dotyczaca dojazdu do lotniska, gtéwnych drog
oraz miast jest odpowiednio rozmieszczona (np. znaki pio-
nowe, banery). W przypadku braku mozliwosci samodzielnej
organizacji oznakowania, zarzgdzajacy podejmuje wspotpra-
ce w tym zakresie z odpowiednimi stuzbami;

5) odpowiednie oznakowanie, w przypadku opuszczenia termi-
nali pieszo, umozliwiajgce zlokalizowanie:

a) parkingdw przeznaczonych dla pasazerow,

b) miejsc przeznaczonych dla odbioru pasazeréw przez
firmy transportowe,

c) przystankéw autobusowych, kolejowych,

d) miejsc wynajmu samochodéw,

e) pozostatych budynkow terminali, jesli istniejg w danym
porcie;

6) porty lotnicze skomunikowane z kolejg oferujg odpowiednie
oznakowanie dla pasazerow przyjezdzajacych oraz odjezdza-
jacych ze stacji kolejowej;

7) oznakowanie jest widoczne oraz regularnie aktualizowane.
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8. Parkingi
ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ

Parkingi dostosowane sg do potrzeb 8.1 Zarzadzajgcy portem lotniczy powinien zapewnic¢, ze parkingi
pasazerow. portu lotniczego zorganizowane sg z uwzglednieniem nastepuja-
cych udogodnien:

1) przy wjezdzie na parking kierowca moze znalez¢ informacje
na temat:

a) rodzaju parkingu (dfugoterminowy, krétkoterminowy),
b) optatach;

2) w przypadku, gdy dany parking nie posiada wolnych miejsc,
umieszczana jest odpowiednia informacja przy wjezdzie na
ten parking, zawierajgca rowniez lokalizacje najblizszego wol-
nego parkingu;

3) parkingi zawierajgce ponad 300 miejsc podzielone sg na
oznakowane sektory;

4) droga do pokonania pieszo z parkingu do terminala oraz z ter-
minala do parkingu jest wyraznie oznakowana (np. znakami,
kolorami), zabezpieczona (np. poprzez odpowiednie oswietle-
nie, zabezpieczenia przed wjazdem pojazdéw) oraz dostepna
dla woézkow bagazowych;

5) miejsca parkingowe oddalone od budynkow terminali wiecej
niz 10 minut drogi pieszo lub dalej niz 500 metréw posiadajg
oznakowanie wskazujgce droge oraz czas potrzebny na do-
tarcie do terminali;

6) klient moze skorzystac ze srodkéw tgcznosci znajdujgcych sie
na parkingu oraz miejscu dokonywania optaty za parking dla
celéw uzyskania pomocy technicznej, zwigzanej z ptatnoscig
i sprawami ochrony;

7) parkingi sg chronione fizycznie lub systemami ochrony tech-
nicznej;

8) informacja na temat akceptowanych metod ptatnosci znajduje
sie w miejscu dokonywania optat oraz przy wjezdzie na par-
king. Punkty ptatnicze sg oznakowane w sposéb zapewniaja-
cy ich tatwe zlokalizowanie;

9) na kazdym z rodzajow parkingdéw zlokalizowane sg miejsca
dla oséb niepetnosprawnych z fatwym dostepem do termina-
li.

9. Infrastruktura portu lotniczego

ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ
Infrastruktura portu lotniczego 9.1 Zarzgdzajacy dokfada wszelkich staran, aby infrastruktura portu
zorganizowana jest przyjaznie dla lotniczego zorganizowana byta w sposob przyjazny dla pasazera z
pasazera. uwzglednieniem nastepujacych zatozen:

1) powierzchnie dostepne dla pasazerow (terminale, parkingi,
etc.) oraz znajdujagce sie tam wyposazenie i sprzet sg utrzy-
mane w dobrym stanie i czystosci. Metody oraz czestotliwosé
utrzymania czystosci sg dostosowane do natgzenia ruchu pa-
sazerskiego;
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2)

zapewniony jest odrebny cigg komunikacyjny przez odprawe
biletowo — bagazowa, kontrole bezpieczenstwa oraz realiza-
cje czynnosci zwigzanych z odprawg pasazerska przezna-
czony dla zatdg lotniczych, cztonkow misji dyplomatycznych i
konsularnych oraz os6b zrownanych z nimi na podstawie po-
rozumien miedzynarodowych;

wyznaczone sg strefy dla palgcych, w taki sposoéb, aby ko-
rzystanie z nich nie stwarzato niedogodnosci dla osob nie-
palacych lub w przypadku, gdy nie jest to mozliwe, objecie
zakazem palenia catej strefy terminala pasazerskiego;

pasazerowie majg mozliwosSC korzystania ze sprzetu oraz

urzgdzen utatwiajgcych im poruszanie sie po infrastrukturze

portu lotniczego:

a) wizualnej informacji na temat wolnych miejsc parkingo-
wych,

b) automatéw do dokonywania ptatnosci za parking,

c) otwieranych automatycznie drzwi do terminali,

d) ruchomych schodéw utatwiajgcych poruszanie sie pomie-
dzy poziomami oraz pokonywanie difuzszych dystanséw
poziomych,

e) wind dostosowanych do potrzeb osdb niepetnospraw-
nych zainstalowanych pomiedzy poziomami,

f) kioskow samoobstugowych umozliwiajgcych automatycz-
ng odprawe biletowo-bagazowg oraz boarding,

g) rekawow prowadzgcych z terminali do samolotow,

h) tasmociggéw do odbioru bagazy;

wszelki wymieniony powyzej sprzet, ktory jest niesprawny
posiada odpowiednie oznakowanie informujgce o tym fakcie
i jednoczesnie zapewnione jest alternatywne rozwigzanie;

sprawnos¢ dziatania sprzetu jest regularnie weryfikowana
i zapewniona jest odpowiednia obstuga;

pasazerowie majg dostep do toalet bez wzgledu na to, w kto-
rej czesci terminala sie znajdujg. Na terenie portu znajdujg sie
toalety dostosowane do potrzeb osob niepetnosprawnych
oraz 0s6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Szczegdlna
uwaga zwracana jest na czystosc oraz zapach. Harmonogram
potwierdzajgcy sprzgtanie toalet jest umieszczony w kazdej
toalecie;

miejsca siedzgce sg dostepne w roznych czesciach terminala
(miejsca odprawy biletowo-bagazowej, poczekalni przedodlo-
towej, odbioru bagazu, przylotu) i jednoczesnie utrzymane sg
w czystoéci oraz dobrym stanie technicznym. Odpowiednia
ilo§¢ miejsc zarezerwowana jest dla osob niepetnosprawnych
oraz osoOb o ograniczonej sprawnosci ruchowej;

w widocznych miejscach portu lotniczego znajdujg sie ogto-
szenia oraz ulotki ostrzegajgce przed konsekwencjami prze-
mytu narkotykow i innych materiatow lub przedmiotoéw zabro-
nionych do przewozu oraz karami, ktorym moga podlegac
osoby oskarzone o naruszenie odpowiednich przepisow;

10)na lotnisku funkcjonuje system informacji gtosowej. Komuni-

katy podawane sg w jezyku polskim oraz jezyku angielskim.
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9.2 Zarzgdzajgcy zapewnia, ze w porcie lotniczym dostepna jest
wystarczajgca ilos¢ wozkow bagazowych, przy uwzglednieniu na-
stepujgcych zatozen:

1)

10. Oznakowanie portu lotniczego

ZADANIE

Oznakowanie portu lothiczego umoz-
liwia pasazerowi samodzielne i fatwe
przemieszczanie sie po jego infra-
strukturze.

10.1

wozki bagazowe dostepne sg przy tasmociggach w miejscu

odbioru bagazu oraz w innych miejscach terminali, gdzie

moga by¢ potrzebne pasazerom. Wozki bagazowe dostepne

sg przynajmniej w strefach:

a) parkingowych,

b) krotkoterminowych miejsc postojowych przeznaczonych
do podwdzki pasazerow,

c) odbioru bagazu oraz przylotowych,

d) hotelu, o ile skomunikowany jest bezposrednio z termina-
lem;

W przypadku, gdy korzystanie z wozkow wymaga monet lub
zetonow dostepne sg automaty z zetonami lub automaty do
rozmieniania monet. Informacja o lokalizacji automatow jest
umieszczona przy tasmociggach w miejscu odbioru bagazu.

ZALECENIA / KOMENTARZ

Zarzadzajgcy powinien uwzgledni¢ nastepujgce dziatania

w celu odpowiedniego zorganizowania oznakowania portu lotnicze-

go:
1)

2)
3)

wszelkie oznakowania uzywane w terminalach majg spojny
charakter i kolorystyke;

oznakowanie jest widoczne i regularnie aktualizowane;

na kazdym etapie swojej podrozy pasazerowie majg mozli-

wos¢ samodzielnego odnalezienia drogi do:

a) strefy odlotéw, w tym przynajmniej stanowisk odprawy bi-
letowo-bagazowej, kontroli bezpieczenstwa, boardingu,

b) strefy przylotéw, w tym miejsca odbioru bagazu,

c) punktow informacyjnych,

d) toalet;

w przypadku modyfikacji ciggu komunikacyjnego stosowana
jest informacja tymczasowa (oznakowanie lub personel);

systemy informacji o lotach w réznych czesciach terminali in-

formujg o odlotach i przylotach, wtaczajgc w to:

a) numer lotu,

b) czasrozktadowy oraz uaktualniany czas rzeczywisty przy-
lotu / odlotu,

c) miejsce docelowe lub poczgtkowe potgczenia lotniczego,

d) status lotu (np. wylgdowat, opdzniony, odprawa);

e) dodatkowe informacje: miejsce odprawy, numer tasmo-
ciagu itp.

Systemy informacji wspierane sg, tam gdzie jest to niezbed-
ne, styszalnymi komunikatami dzwiekowymi;
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6) systemy teleinformacyjne oraz inne oznaczenia, utatwiajgce
sprawne przemieszczanie sie pasazera na terenie portu lot-
niczego, ze szczegolnym uwzglednieniem stanowisk odprawy
biletowo — bagazowej oraz punktéw kontroli bezpieczenstwa
powinny uwzglednia¢ miedzynarodowe przepisy w tym zakre-
sie (Doc 9636, “International signs to provide guidance to per-
sons at airports and marine terminals”, ICAO & IMO / Doc 9249,
“Dynamic Flight-Related Public Information Displays”, ICAQO);

7) systemy teleinformacyjne sporzgdzane sg co najmniej w dwoch
jezykach, w tym w jezyku polskim i w jezyku angielskim oraz
uwzgledniajg mozliwe udogodnienia dla os6b z wadami wzro-
ku i stuchu (odpowiednia kolorystyka, wielko$¢ czcionek);

8) informacje o rozpoczeciu odpraw na stanowiskach odprawy
biletowo - bagazowej oraz stanowiskach wejscia na poktad
(boardingu) ogtaszane sg w ramach funkcjonujgcego syste-
mu gfosowej informacji pasazerskiej w jezyku polskimi w je-
zyku angielskim.

11. Maksymalny czas obstugi pasazera

ZADANIA

1. Zarzadzajgcy we wspotpracy ze
Strazg Graniczng oraz Stuzbg Celng
zmierzajg do osiggniecia 60 minuto-
wego czasu odprawy pasazerow od-
latujgcych.

2. Zarzadzajgcy we wspotipracy ze
Strazg Graniczng oraz Stuzbg Celng
zmierzajg do osiggniecia 45 minuto-
wego czasu zakonczenia wszystkich
niezbednych formalnosci pasazeréw
przylatujacych.

ZALECENIA / KOMENTARZ

11.1 Zatgcznik 9 ICAO zaleca ustalenie jednogodzinnego limitu
czasu na realizacje obowigzkowych formalnosci odlotowych dla
wszystkich pasazeréw wymagajgcych standardowej obstugi, liczo-
ny od chwili stawienia si¢ pasazera w pierwszym punkcie obstugi
portu lotniczego.

11.2 Zatgcznik 9 ICAO zaleca, aby formalnosci zwigzane z odprawg
przylatujacych pasazerow podlegajgcych standardowej odprawie
zostaty wykonane w przeciggu czterdziestu pieciu minut od mo-
mentu zejécia z pokfadu statku powietrznego, niezaleznie od roz-
miaru statku powietrznego i zaplanowanego czasu przylotu.

12. Odprawa biletowo-bagazowa

ZADANIE

Zarzgdzajacy zwraca szczeg6lng uwa-
ge na organizacje odprawy biletowo-
bagazowe;j.

ZALECENIA / KOMENTARZ

12.1 Sprawne dokonanie odprawy biletowo-bagazowej ma zasad-
nicze znaczenie dla zapewnienia mozliwosci szybkiego przemiesz-
czenia sie pasazera przez infrastrukture portu lotniczego. Dlatego
tez, zarzgdzajgcy oraz funkcjonujgcy w porcie lotniczym Komitet
do spraw Utatwien powinien zwroci¢ szczegolng uwage na zapew-
nienie odpowiednich rozwigzan organizacyjnych, umozliwiajgcych
sprawne dokonywanie odprawy biletowo-bagazowe;j.

12.2 Zarzgdzajgcy powinni zwracac¢ szczegolng uwage na prawidto-
wg organizacje odprawy biletowo-bagazowej, uwzgledniajgc m.in.
nastepujgce dziatania:

1) w przypadku duzego natezenia ruchu wewnatrz terminala
pasazerskiego zalecane jest stosowanie wydzielonych cig-
gow komunikacyjnych wygrodzonych tasmowymi barierami
oddzielajgcymi; w przypadku, gdy infrastruktura na to zezwa-
la, jeden cigg powinien by¢ przeznaczony dla osob niepet-
nosprawnych lub oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej,
opiekunow z dzie¢mi, kobiet w zaawansowanej cigzy oraz
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13. Kontrola bezpieczenstwa
ZADANIE

Zarzadzajagcy efektywnie organizujg
proces kontroli bezpieczenstwa.

pasazerow podrozujgcych klasg pierwszg i biznes, cztonkdw
misji dyplomatycznych i konsularnych oraz osob zréwnanych
z nimi na podstawie porozumien miedzynarodowych;

2) w przypadku utworzenia sie znaczgcej dtugosci kolejki do
odprawy biletowo-bagazowej, przedstawiciel zarzgdzajgce-
go lub przewoznika lotniczego powinien prowadzi¢ dziatania
usprawniajgce odprawe, w tym dodatkowo informowac o pro-
cedurach odprawy oraz efektywnie przyporzgdkowywac pa-
sazerow do stanowisk odprawy biletowo-bagazowej;

3) obsada stanowisk odprawy biletowo-bagazowej powinna od-
powiadac natezeniu ruchu pasazerskiego;

4) wprowadzenie stanowisk samodzielnej odprawy biletowe;j
oraz nowoczesnych technologii usprawniajgcych odprawe;

5) informacja na temat niezbednych dokumentéw podrézy oraz
wiz, ograniczen w rozmiarze i/lub ilosci bagazu powinna by¢
przekazywana pasazerowi jeszcze przed podejsciem do sta-
nowiska odprawy. Informacja moze zosta¢ przekazana po-
przez systemy wizualne (plakaty, systemy video) lub osobi-
Scie przez obstuge.

ZALECENIA / KOMENTARZ

13.1 Wiasciwe zorganizowanie procesu kontroli bezpieczenstwa ma
kluczowe znaczenie dla wyeliminowania opdznieh mogacych po-
wstawaé podczas przemieszczania sie pasazera przez infrastruk-
ture portu lotniczego. Poprzez wiasciwe zorganizowanie procesu
kontroli bezpieczenstwa nalezy rozumie¢ odpowiednig konfiguracje
punktéw kontroli bezpieczenstwa, zapewnienie obsady operatorow
kontroli oraz ewentualnie personelu pomocniczego, ktéra odpowia-
databy natezeniu ruchu pasazerskiego.

13.2 Zorganizowanie kontroli bezpieczenstwa pasazerow oraz ich
bagazu kabinowego, w tym adekwatna liczba punktéw kontroli bez-
pieczehstwa do ilosci odprawianych pasazeréw powinna zapew-
nia¢, ze czas oczekiwania na kontrole bezpieczenstwa nie przekra-
cza 10 minut dla 80 proc. pasazerow oraz 20 minut dla 95 proc.
pasazeréw. W przypadku, gdy opdznienia przekraczajg wyznaczo-
ne limity czasu wprowadzane sg dodatkowe $rodki w celu uspraw-
nienia wykonywania kontroli bezpieczenstwa.

13.2.1 Czas oczekiwania pasazeréw na kontrole jest podany do ich
wiadomosci poprzez odpowiednig informacje wizualna.

13.3 Aktualna informacja na temat przedmiotéw zabronionych do
transportu lotniczego oraz wszelkich innych istotnych informacji dla
pasazeréw z obszaru ochrony lotnictwa cywilnego umieszczona
jest:
1) na stronie internetowej portu lotniczego (bezposrednio lub za
pomocg odsyfaczy do wiasciwych stron);

2) w drukowanym rozktadzie lotow, ktory jest uaktualniany co
najmniej dwa raz w roku;

3) w réznych miejscach portu lotniczego, przynajmniej przy sta-
nowiskach odprawy biletowo-bagazowej oraz w strefie kon-
troli bezpieczenstwa.
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13.4 Kolejki dla pasazerow sg odpowiednio zorganizowane poprzez
wydzielenie tasmociggami lub przez personel kierujgcy wiasciwym
przeptywem osob.

13.5 W przypadku, gdy infrastruktura portu na to zezwala, jedno
stanowisko kontroli bezpieczenstwa powinno by¢ przeznaczone do
kontroli oséb niepetnosprawnych lub os6b o ograniczonej sprawno-
Sci ruchowej, opiekunow z dzie¢mi, kobiet w zaawansowanej cigzy
oraz pasazerow podrozujgcych klasg pierwszg i biznes, zatog lotni-
czych; cztonkow misji dyplomatycznych i konsularnych oraz osob
zrownanych z nimi na podstawie porozumien miedzynarodowych.

13.6 Zarzgdzajgcy powinien zorganizowac pomieszczenie przezna-
czone do przeprowadzania osobistej kontroli bezpieczenstwa pa-
sazera, wyposazonego W CO najmniej jedno miejsce siedzace oraz
umozliwiajgce przeprowadzenie kontroli pasazera z ograniczong
mozliwoscig poruszania sie.

13.7 Zarzadzajgcy powinien wyznaczyC odrebne pomieszczenie
przeznaczone do przeprowadzania kontroli manualnej bagazu re-
jestrowanego.

13.8 Konfiguracja punktow kontroli bezpieczenstwa pasazerdow oraz
ich bagazu kabinowego powinna uwzgledniac:

1) system informacji wizualnej informujacy pasazera o procedu-
rach kontroli oraz o przedmiotach zabronionych do przewozu
lotniczego. Informacja w postaci plakatéw lub filméw video
powinna by¢ dostarczana w miejscu, w ktorym pasazerowie
oczekujg na kontrole;

2) maksymalne wydtuzenie rolek przed i po urzgdzeniu rentge-
nowskim, co ma zasadniczy wptyw na mozliwos¢ przygoto-
wania sie pasazera do kontroli bezpieczenstwa oraz sprawne
opuszczenie strefy kontroli;

3) rozmieszczenie dodatkowych stotéw do pakowania bagazy
po kontroli bezpieczenstwa;

4) obsade operatoréw kontroli bezpieczenstwa oraz personelu
pomocniczego uwzgledniajacg natezenie ruchu pasazerskie-
go oraz zapewniajgcg sprawne przeprowadzenie kontroli;

5) wystarczajgcg ilo$¢ pojemnikédw przeznaczonych na przed-
mioty podlegajgce kontroli w zroznicowanej wielkosci umozli-
wiajgcej umieszczenie w nich:

a) okrycia wierzchniego,
b) przedmiotéw metalowych, sprzetu elektronicznego, pty-
now;

6) maty podiogowe w przypadku kontroli obuwia pasazerow
oraz ochraniacze na stopy;

7) zamykane torebki plastikowe o pojemnosci jednego litra do
pakowania ptynow;

8) stoly, fawy lub inne powierzchnie przeznaczone do kontroli
manualnej bezpieczenstwa bagazu kabinowego;
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9) umieszczenie ograniczen w odlegtosci do 1-2 m. za urzgdze-
niem rentgenowskim uniemozliwiajgcych sieganie po bagaz
przez pasazera. Rozwigzanie to sprawia, ze pasazerowie pa-
kujg swoje rzeczy na przeznaczonych do tego celu stofach lub
na dalszym odcinku rolek urzgdzenia RTG i nie blokujg tym
samym pracy w punkcie kontroli bezpieczenstwa.

13.9 W przypadku zidentyfikowania, podczas kontroli bezpieczeh-
stwa, posiadania przez pasazera przedmiotow zabronionych do
wnoszenia do strefy zastrzezonej lotniska oraz przewozu w bagazu
kabinowym zalecane jest zapewnienie:

1) pojemnika przeznaczonego na przedmioty zabronione, jezeli
pasazer wyraza zgode w formie ustnej lub pisemnej na ich
pozbycie sig;

2) mozliwoéci odptatnego zdeponowania zidentyfikowanych
przedmiotow zabronionych;

3) mozliwoéci przestania na wskazany przez pasazera adres
za posrednictwem agenta pocztowego zidentyfikowanych
przedmiotow.

Rodzaje przedmiotow podlegajgcych deponowaniu, o ktorych
mowa w pkt 1 oraz sposob jego realizacji, powinien okresli¢ za-
rzadzajgcy portem lotniczym i podac je do publicznej wiadomosci
poprzez umieszczenie informacji w punkcie odprawy biletowo-ba-
gazowej oraz w punkcie kontroli bezpieczenstwa. Jednoczesnie
warto podkresli¢, ze deponowanie przez pasazera przedmiotow,
o ktorych mowa w pkt 1, nie powinno powodowac opoOznienia czasu
odlotu statku powietrznego.

14. Udogodnienia dla pasazeréw

ZADANIE

Zarzgdzajgcy doktada wszelkich sta-
ran dla wprowadzenia udogodnien dla
pasazerow.

ZALECENIA / KOMENTARZ

14.1 W celu umozliwienia odbycia przez pasazeréw mozliwie kom-
fortowej podrézy, zarzgdzajgcy w miare posiadanych mozliwosci
powinien rozwazy¢ wprowadzenie nastepujgcych udogodnien dla
pasazerow:

1) pokoje dla opiekundw z dzieckiem lub pomieszczenia, gdzie
mozna przebra¢ i nakarmi¢ mate dziecko sg dostepne w roz-
nych czesciach portu lotniczego;

2) dostep do nastepujgcych ustug oraz punktéw handlowych
podczas godzin funkcjonowania portu lotniczego:

finansowych (np. bankomaty, kantory wymiany walut),

wynajmu samochodow,

pocztowych,

ubezpieczeniowych,

informac;ji turystycznej,

sklepow, w tym sklepdw z prasg, pamigtkami i upominkami,

automatow telefonicznych,

punktéw pierwszej pomocy medycznej,

miejsc przeznaczonych dla oso6b oczekujgcych na po-

dréznych,

bezprzewodowego Internetu (odpowiednia informacja na

ten temat jest widoczna dla pasazerow),

restauracje oraz catering dostepne sg dla pasazeréw

w czesciach ogoélnodostepnej oraz zastrzezonej terminali;
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3)

5)

6)

7)

godziny otwarcia punktow ustugowych/handlowych oraz
mozliwe metody ptatnosci sg podane do publicznej wiadomo-
Sci;

na terenie portu lotniczego funkcjonuje biuro zagubionych
przedmiotow. W sytuacji, gdy przedmiot posiada dane kon-
taktowe wtasciciela, personel portu lotniczego kontaktuje sie
z dang osobg. Numery telefonéw ,biura zagubionych przed-
miotow” oraz informacje na temat jego lokalizacji sg podane
do publicznej wiadomosci na stronie internetowej przewozni-
ka oraz odpowiednia informacja znajduje sie na terenie portu
lotniczego;

automaty z napojami oraz zywnoscig dostepne sg w réznych
czesciach portu lotniczego;

miejsca do natadowania baterii telefonéw komdrkowych oraz
komputeréw przenosnych;

Wi —fi.

15. Jakosé ustug swiadczonych przez zarzadzajacych

ZADANIE

Zarzgdzajgcy swiadczy wysokg jakosé
ustug.

ZALECENIA / KOMENTARZ

15.1 Zarzadzajgcy powinien swiadczy¢ ustugi z uwzglednieniem
obszardw i zalecen niniejszych wytycznych.

15.2 Jakos¢ swiadczonych ustug opisana jest w Programie Uta-
twien Portu Lotniczego.

15.3 Zarzgdzajgcy powinien przeprowadzaé corocznie badanie sa-
tysfakcji klienta, obejmujgce co najmnie;j:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

dostepnos¢ ustug,

uprzejmos$¢ personelu,

system informaciji i oznakowanie,
komfort i zakres udogodnien,
czystosc¢ i porzadek,

parkingi,

bezpieczenstwo.

Procent satysfakciji jest mierzony dla kazdego obszaru.

15.4 Zarzadzajagcy powinien przeprowadzac¢ przynajmniej raz na
trzy lata badanie dotyczace oczekiwan klienta.

15.5 Zarzadzajgcy portem lotniczy powinien opracowac i wdrozy¢
plan dziatania na podstawie informacji uzyskanych od pasazeréow
i klientow portu lotniczego w postaci:

1)
2)
3)

badania satysfakcji,
badania oczekiwan,

otrzymanych wnioskéw, propozycji zmian oraz skarg.
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Plan dziatania obejmuje co najmnie;j:

1)

obszary z badania satysfakciji, ktére ulegty pogorszeniu pod-
czas ostatniego roku,

obszary z badania satysfakcji, ktorych poziom jest nizszy niz
85 proc.,

rezultat badania oczekiwan,

gtoéwne zrodta skarg.

Plan jest zatwierdzany i stosowany przez kierownikobw odpowied-
niego szczebla.

15.6 Zarzadzajgcy portem lotniczym powinien udziela¢ odpowiedzi
na wszystkie wnioski i skargi wptywajgce od pasazerow:

1)

wszelkie pisemne skargi sg rejestrowane oraz udzielana jest
odpowiedz w przeciggu 10 dni roboczych (ostateczna odpo-
wiedz lub potwierdzenie otrzymania),

w sytuacji, gdy szczegotowe zbadanie sprawy jest konieczne,
odpowiedz wysytfana jest nie diuzej niz po 20 dniach robo-
czych od otrzymania, za wyjatkiem zapytan natury prawnej,
w stosunku do ktérych dgzy¢ powinno sie do udzielenia od-
powiedzi w terminie 30 dni;

formularze uwag, skarg i wnioskéw powinny by¢ dostepne na
stronie internetowej oraz w punktach informacji lotniskowe;.
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Il Metody i Srodki w zakresie utatwien mozliwe do stosowania przez
przewoznikéw lotniczych

1. Ufatwienia dla podroznych

ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ
Przewoznik lotniczy wprowadzi 1.1 Przewoznik lotniczy rozwazy wprowadzenie zalecen mogacych
system utatwien dla pasazeréw. mie¢ pozytywny wptyw na sprawne odbycie podrézy przez pasaze-

row w zakresie:

1) zorganizowania w ramach komputerowego systemu rezerwa-
cyjnego, jesli taki system istnieje, funkcji umozliwiajgcej oso-
bie niepetnosprawnej lub osobie 0 ograniczonej sprawnosci
ruchowej zgtoszenia potrzeb w zakresie opieki w trakcie po-
drozy;

2) zastosowania zasady pierwszenstwa przy odprawie biletowo-
bagazowej dla oséb podrdzujacych z dzie¢mi do lat 6, osob
0 ograniczonej mozliwoéci poruszania sie oraz kobiet w za-
awansowanej cigzy;

3) umieszczenia na stronie internetowej przewoznika lotnicze-
go informacji o obowigzywaniu postanowienh rozporzgdzenia
Rady Ministrow z dnia 19 czerwca 2007 r. w sprawie Krajo-
wego Programu Ochrony Lotnictwa Cywilnego realizujgcego
zasady ochrony lotnictwa, szczegdlnie w zakresie kontroli
bezpieczehstwa oraz przedmiotow zabronionych do trans-
portu lotniczego, rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego
(WE) nr 261/2004 z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiajgcego
wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w
przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub
duzego opdznienia lotow;

4) zapewnienia na poktadzie statku powietrznego widocznej
informacji, o zakazie uzywania na poktadzie statku powietrz-
nego wszelkich przenosnych urzadzen elektronicznych emi-
tujgcych sygnaty radiowe, zakazie palenia oraz spozywania
alkoholu wniesionego samodzielnie na poktad;

5) podjecia odpowiednich srodkéw podczas odprawy biletowo-
bagazowej w celu zapewnienia, ze pasazerowie znajdujg sie
w posiadaniu dokumentow wymaganych przez panstwo tran-
zytowe lub panstwo przeznaczenia;

6) umieszczenia na stronie internetowej, w dostepnych formach,
zasad bezpieczenhstwa, ktére przewoznik stosuje do przewo-
zu 0sOb niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej sprawno-
Sci ruchowej, jak rowniez przewozu sprzetu do poruszania sig,
co wynika z art. 4 ust. 3 rozporzgdzenia (WE) nr 1107/2006
w sprawie praw 0sOb niepetnosprawnych oraz oséb o ogra-
niczonej sprawnosci ruchowej podrozujacych drogg lotnicza.
Informacja ta moze by¢ wzbogacona o dane dotyczgce do-
puszczalnej wielkosci bagazu kabinowego oraz o sposobie
przeprowadzenia kontroli bezpieczenhstwa.
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2. Wyposazenie statkéw powietrznych
ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ

Przewoznik powinien zwracaé¢ uwage
na dostosowanie wyposazenia stat-
kéw powietrznych do szczegélnych
potrzeb pasazeréw.

2.1 Zgodnie z zaleceniami Doc. 30 cz. | Europejskiej Konferenciji
Lotnictwa Cywilnego (ECAC) nowe statki powietrzne wprowadzane
przez przewoznika lotniczego do uzytku lub po przeprowadzeniu
ich gruntownego remontu, powinny spetnia¢ nastepujace wymaga-

nia:

1)

w statku powietrznym posiadajgcym 30 lub wiecej miejsc sie-
dzgcych, przynajmniej 50% wszystkich miejsc siedzacych
znajdujacych sie przy przejsciu bedzie miata ruchome podto-
kietniki;

statek powietrzny posiadajgcy wiecej niz jedno przejscie po-
miedzy rzedami miejsc siedzgcych powinien by¢ wyposazony
w przynajmniej jedng przestronng toalete przystosowang dla
potrzeb osoby niepetnosprawnej lub osoby o ograniczonej
sprawnosci ruchowej;

statek powietrzny posiadajacy przynajmniej dwie toalety, po-
winien posiada¢ przynajmniej jedng toalete przystosowang
dla potrzeb osoby niepetnosprawnej lub osoby o ograniczo-
nej sprawnosci ruchowej i wyposazong w drzwi otwierane ze-
wnetrznie lub przesuwane, posiadajgce kurtyny po obydwu
stronach korytarza zapewniajgce prywatnos¢, a w razie ko-
niecznosci — réwniez chowany prog;

statek powietrzny posiadajacy 100 lub wiecej miejsc siedzg-
cych powinien posiada¢ na pokfadzie przynajmniej jeden
wozek dla osoby niepetnosprawnej lub osoby o ograniczonej
sprawnosci ruchowej;

statek powietrzny posiadajgcy 60 lub wiecej miejsc siedzg-
cych oraz wyposazony w toalete przystosowang dla potrzeb
osoby niepetnosprawnej lub osoby o ograniczonej sprawno-
$ci ruchowej powinien mie¢ na poktadzie wozek inwalidzki
podczas kazdego lotu;

statek powietrzny posiadajgcy 60 lub wiecej miejsc siedzg-
cych niewyposazony w toalete przystosowang do potrzeb
osoby niepetnosprawnej lub osoby o ograniczonej sprawno-
sci ruchowej powinien mie¢ na pokfadzie przynajmniej jeden
wozek inwalidzki, jesli potrzeba taka zostata zgtoszona przy-
najmniej 48 godzin przed odlotem;

statek powietrzny posiadajgcy 100 lub wiecej miejsc sie-
dzgcych powinien mie¢ miejsce w kabinie przeznaczone do
transportu ztozonego pionowo woézka inwalidzkiego nieprze-
kraczajgcego wymiarow I1SO.
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3. Jakos¢ ustug swiadczonych przez przewoznika
ZADANIE ZALECENIA / KOMENTARZ

Przewoznik $wiadczy wysokag jakos¢é 3.1 Przewoznik lotniczy swiadczy ustugi z uwzglednieniem obsza-
ustug. réw i zalecen niniejszych wytycznych.

3.2 Przewoznik przeprowadza corocznie badanie satysfakcji
klienta, obejmujgce co najmnie;j:

a) dostepnosé ustug,

b) uprzejmosc¢ personelu,
c) system rezerwacji,

d) komfort udogodnien,
e) czystosc i porzadek.

Procent satysfakciji jest mierzony dla kazdego obszaru.

3.3 Przewoznik lotniczy przeprowadza przynajmniej raz na trzy
lata badanie dotyczace oczekiwan klienta.

3.4 Przewoznik lotniczy opracowuje i wdraza plan dziatania na
podstawie informaciji uzyskanych od pasazeréw i klientéw portu lot-
niczego w postaci:

a) badania satysfakciji,

b) badania oczekiwan,

c) otrzymanych wnioskow, propozycji zmian oraz skarg.

Plan dziatania obejmuje co najmnie;j:

a) obszary z badania satysfakcji, ktore ulegly pogorszeniu
podczas ostatniego roku,

b) obszary z badania satysfakc;ji, ktérych poziom jest nizszy
niz 85 %,

c) rezultat badania oczekiwan,

d) gtoéwne zrodta skarg.

Plan jest zatwierdzany i stosowany przez kierownikow odpo-
wiedniego szczebla.

3.5 Przewoznik lotniczy udziela odpowiedzi na wszystkie wnioski i
skargi wptywajgce od pasazerow:

a) wszelkie pisemne skargi sg rejestrowane oraz udzielana
jest odpowiedz w przeciagu 10 dni roboczych (ostateczna
odpowiedz lub potwierdzenie otrzymania),

b) w sytuacji, gdy szczegotowe zbadanie sprawy jest ko-
nieczne, odpowiedz wysytana jest nie diuzej niz po 20
dniach roboczych od otrzymania, za wyjgtkiem zapytan
natury prawnej, w stosunku do ktérych dgzy¢ powinno sie
do udzielenia odpowiedzi w terminie 30 dni.
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lIl. SCHEMAT PROGRAMU ULATWIEN PORTU LOTNICZEGO

1. Zagadnienia ogoéine

1.1. Cele programu i odpowiedzialno$¢ za jego wprowadzenie.

1.2. Krajowe, wspolnotowe i miedzynarodowe uregulowania prawne.

1.3. Zespot Ochrony Lotniska / Zesp6t do spraw Utatwien.

1.4. Wyznaczenie i zadania wewnetrznego koordynatora do spraw utatwien.
1.5. Przewoznicy operujgcy z danego lotniska.

2. Charakterystyka portu lotniczego

2.1 Opis infrastruktury portu lotniczego.

2.2 Charakterystyka fizyczna lotniska i oznakowanie tras dojazdu.

2.3 Opis stref ogoinodostepnej i zastrzezonej lotniska.

2.4 Charakterystyka terminali pasazerskich.

2.5 Oznakowanie portu lotniczego.

2.6 Organizacja odprawy biletowo bagazowe;j.

2.7 Umiejscowienie punktéw pomocy osobom z ograniczong mozliwoscig poruszania sie oraz punktow
informacji pasazerskie;.

2.8 Umiejscowienie pomieszczen dla opiekundw z dzie¢mi, sposob ich oznaczenia i wyposazenie.

2.9 Rozmieszczenie poczekalni przedodlotowych oraz ich wyposazenie.

2.10 Umiejscowienie i oznaczenie toalet.

2.11 Opis oraz umiejscowienie istniejacych udogodnien dla pasazerow korzystajgcych z lotniska.

2.12 Umiejscowienie stref dla palgcych.

2.13 Zastosowanie rozwigzan organizacyjnych zapewniajgcych sprawny przeptyw pasazerow.

2.14 Dostepnos¢ wozkéw bagazowych.

215 Parkingi.

3. Dostep do informacji dla pasazeréw oraz zawartos¢ strony internetowej portu lotniczego
3.1 Sposob informowania na temat opdznionych, odwotanych oraz przekierowanych lotach.

4. Zastosowanie technologii biometrycznych w procedurach odprawy pasazerskiej i systemu ochrony
lotniska

5. System konsultacji funkcjonujacy na lotnisku

6. Zastosowanie utatwien w procesie przeprowadzania kontroli bezpieczenstwa

6.1. Rodzaj i zakres zastosowanej informacji, w tym wizualnej okreslajgcej procedury zachowania sie pa-
sazera przed poddaniem go kontroli bezpieczenstwa.

6.2. Dodatkowe wyposazenie stanowisk kontroli bezpieczenstwa z uwzglednieniem utatwien w lotnictwie
cywilnym.

6.3. Procedura postgpowania w przypadku zidentyfikowania przedmiotéw zabronionych podczas kontroli
bezpieczenstwa.

6.4 Umiejscowienie pomieszczen do przeprowadzenia osobistej kontroli bezpieczenstwa oraz ich wypo-
sazenie.

6.5 Umiejscowienie pomieszczenia przeprowadzenia kontroli manualnej bagazu rejestrowanego.

7. Przedsiewziecia zapewniajgce efektywnosé programu
7.1  Procedury sprawowania nadzoru nad wdrazaniem postanowien Programu Ufatwien.
7.2 Organizacja kontroli wewnetrznych lotniskowego systemu utatwien.
7.3 Jakosc ustug Swiadczonych przez zarzgdzajgcego.
7.4 Monitoring jakosci, w tym maksymalnego czasu obstugi pasazera.
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