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PAGALBOS KOKYBES STANDARTAS

Nemokama Specialios pagalbos paslauga Europos Sajungos bei Norvegijos, Sveicarijos ir
Islandijos oro uostuose teikiama remiantis Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (EB)
Nr.1107/2006 ,,Dél nejgaliyjy asmeny ir ribotos judésenos asmeny teisiy keliaujant oru“ bei Europos
civilinés aviacijos konferencijos (ECAC) 30 dokumento I dalies 5 skyriumi (FACILITATION OF THE

TRANSPORT OF PERSONS WITH REDUCED MOBILITY).

Reglamentas apibrézia, kad asmuo su negalia arba riboto judumo asmuo — bet kuris asmuo,
kurio judumas naudojantis transporto priemone yra ribotas dél bet kokios negalios ar sutrikimo: judéjimo,
regos, klausos, psichosocialinés, intelekto ar susijusio su bet kokiu ilgalaikiu arba laikinu sutrikimu ir
kuriam dél jo biuklés ir aplinkoje esanciy kliti¢iy reikia skirti atitinkamag démesj ir visiems keleiviams
teikiamas paslaugas pritaikyti prie jy poreikiy. Lietuvos oro uostuose naudojame terming — keleiviali,
turintys individualiy poreikiy, susijusiy su negalia ar sutrikimu (toliau —TIP keleivis).

Pagalbos kokybés standartai sudaromi bendradarbiaujant su asociacija Lietuvos negalios organizacijy

forumas, Lietuvos transporto saugos administracija bei Oro uosto naudotojy komitetu ir skelbiami

Vilniaus oro uosto internetinéje svetaingje adresu https://www.vilnius-airport.|t/It/pries-skrydi/specialioji-
pagalba
Siame dokumente naudojamos savokos:
IATA — Tarptautiné oro transporto asociacija.
ECAC - Europos civilinés aviacijos konferencija.
Asistentas — asmuo apmokytas teikti TIP keleiviui pagalba.
AntZeminio aptarnavimo jmonés darbuotojas — skrydj aptarnaujancios antZeminio aptarnavimo

imonés darbuotojas.

1. Akcinés bendrovés Lietuvos oro uostai Vilniaus filiale pagalba TIP keleiviams teikiama atsiZvelgiant
i asmens individualy poreikj. Pagalba pagal teikimo pobiudj klasifikuojama taikant tarptautinius

IATA kodus:


https://www.vilnius-airport.lt/lt/pries-skrydi/specialioji-pagalba
https://www.vilnius-airport.lt/lt/pries-skrydi/specialioji-pagalba

Negalios kodas

Apibudinimas

Pagalbos pobiidis

WCHC

Si kategorija apima platy keleiviy

ratg - nuo judanciy asmens su negalia

veziméliu ar kitomis priemonémis
TIP keleiviy iki keleiviy, kuriems
reikia pagalbos visg laikg - nuo
atvykimo i oro uostg iki
jlaipinimo/iSlaipinimo j/i§ orlaivio
arba, jei reikia, suteikiant vezimélj.

Siai kategorijai taip pat priskiriami

asmenys, kuriems reikalinga pagalba

ilipinant ir i§lipant bei norint judéti
orlaivio salone, bet kurie Siaip yra
savarankiski ir gali savarankiSkai
judéti savo vezimélio pagalba oro

uoste.

Keleivis palydimas vieno ar dviejy
asistenty nuo nurodytos atvykimo
vietos iki sédéjimo vietos orlaivyje
ir nuo sédéjimo vietos orlaivyje iki
TIP keleivio nurodytos vietos oro
uosto teritorijoje arba pasitinkanc¢io
asmens.

Keleiviui pagal poreikj suteikiamas
vezimélis nuo nurodytos atvykimo
vietos iki orlaivio arba atitinkamai
nuo orlaivio iki TIP keleivio
nurodytos  vietos oro  uosto
teritorijoje  arba  pasitinkanc¢io

asmens.

WCHS

TIP Keleivis, kuriam kyla
sunkumy vaiksScioti, jveikti
ilgesnius atstumus ar nusileisti
laiptais, bet kuris  gali
savarankiskai judéti orlaivio
salone, terminale ir tarp
atvykimo ir iSvykimo tasky

terminalo puséje.

Keleivis palydimas bent vieno
asistento nuo nurodytos atvykimo
vietos iki sédéjimo vietos orlaivyje
ir nuo sédéjimo vietos orlaivyje iki
TIP keleivio nurodytos vietos oro
uosto teritorijoje arba pasitinkancio
asmens.

Jeigu neturi savo  judéjimo
techninés pagalbos priemoniy, TIP
Keleiviui suteikiamas vezimélis
nuo nurodytos atvykimo vietos iki
orlaivio arba atitinkamai nuo
orlaivio iki TIP keleivio nurodytos
vietos oro uosto teritorijoje arba

pasitinkancio asmens.

WCHR

TIP Keleivis, galintis vaikscioti
laiptais aukStyn ir Zemyn bei judéti

orlaivio salone, tac¢iau jam

Keleivis palydimas bent vieno
asistento nuo nurodytos atvykimo

vietos iki séd¢jimo vietos orlaivyje




3

reikalingas vezimeélis ar Kitos ir nuo séd¢jimo vietos orlaivyje iki
priemonés judéti tarp orlaivio ir TIP keleivio nurodytos vietos oro
terminalo, terminale ir tarp atvykimo | uosto teritorijoje arba pasitinkancio
ir iSvykimo tasky terminalo miesto asmens.

puséje. Jeigu  neturi  savo  judéjimo
techninés pagalbos priemoniy, TIP
Keleiviui suteikiamas vezimélis
nuo nurodytos atvykimo vietos iki
orlaivio arba atitinkamai nuo
orlaivio iki TIP keleivio nurodytos
vietos oro uosto teritorijoje arba

pasitinkancio asmens.

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

DEAF Keleivis, turintis klausos Keleivis  lydimas  vieno
negalig - negirdintis arba asistento.

silpnai girdintis, arba

kalbantis gesty kalba
BLND&DEAF Keleivis, turintis ir klausos ir Keleivis  lydimas  vieno
regos negalig, t.y. nematantis asistento.

ir negirdintis, ir (ar)

naudojantis taktiling gesty

kalba
DPNA Keleivis, turintis intelekto Keleivis lydimas bent vieno
negalig arba raidos sutrikima, asistento ir vieno i$ artimyjy.

demencija, Alzheimerio liga,
Dauno sindroma, jvairius
mokymosi sutrikimus, kuriam

reikalinga pagalba.

1.1. Pabréziama, kad Sios paslaugos teikiamos TIP keleiviams, kuriems reikalinga pagalba dél
riboto judumo, psichosocialinés, intelekto negalios ar sutrikimo arba su amziumi susijusiy sunkumy, kai
patenkinti TIP keleiviy poreikius reikalinga tam tikra pagalba bei aptarnavimas, kurie prieinami visiems

keleiviams. Keleiviams, kurie yra riboto judumo, taciau nereikalauja pagalbos (pavyzdziui: kuomet
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suteikiama artimy Zmoniy pagalba), paprasius, suteikiamas vezimélis ar kita judéjimo jranga laikinam
naudojimui oro uosto teritorijoje be papildomo mokescio.

1.2. Jei TIP keleivis pageidauja naudoti savo vezimélj atvykimo ar iSvykimo metu, pra§ymas
turi buti patenkintas. Jlaipinant ar iSlaipinant keleivj vezimélis ar kita judéjimo jranga prilyginama
registruotam bagazui ir uZ jos tolimesnj transportavimg yra atsakingos oro linijy bendrovés.

1.3. Jei TIP keleivis naudoja elektrinj vezimélj, konsultuojantis su TIP keleiviu, jei reikia,
padedant Asistentui, antzeminio aptarnavimo jmonés darbuotas atlicka veiksmus, reikalingus atjungti ar
prijungti elektros baterija, kad vezimélis toliau galéty bati perduotas transportavimui arba keleivio
naudojimui.

1.4. TIP keleiviams pagalba privalo buti suteikta. Tais atvejais, kai keleivis laiku nepranesé
apie savo atvykimg ir nepaprasé pagalbos, bus dedamos visos pastangos, kad buity suteikta visa reikalinga
pagalba, vadovaujantis §iais standartais. Si salyga negalioja, jei keleiviui pagalba reikalinga dél kity
priezaséiy (pavyzdziui, keleivis gabena sunky rankinj bagazg), 0 ne dél negalios ar sutrikimy.

2. Pagalba teikiama nuo/iki aiSkiai paZzyméty atvykimo/iSvykimo viety, esanciy visoje oro uosto
teritorijoje:

2.1 I8vykstantis keleivis pagalba gali iSsikviesti automobiliy stovéjimo aikstelése, pritaikytose
TIP keleiviams; keleiviy terminale, specialiai pazymétoje vietoje; vieSojo ir tarpmiestinio transporto
stotelése bei traukiniy stoteléje.

Visa detali informacija apie konkrecias vietas, paslaugas, kaip jas uzsakyti yra pateikiama VNO svetaing,

adresu: https://www.vilnius-airport.It/It/pries-skrydi/specialioji-pagalba;

Norédamas gauti pagalba, TIP keleivis privalo pranesti apie savo atvykima j oro uosto teritorijg

nurodydamas ir pagalbos pobudj.

2.2 Atvykstantis keleivis pasitinkamas prie orlaivio ir palydimas iki jo nurodytos vietos
esancios oro uosto teritorijoje.
3. Vadovaujantis ECAC 30 dokumento I dalies 5 skirsnio 5-C priedu, sudaryti Sie TIP keleiviy aptarnavimo
kokybés rodikliai:

3.1. I$vykstantiems TIP keleiviams, i§ anksto praneSusiems apie pagalbos poreikj ir pobtdj
bei atvykusiems ] pagalbos iSkvietimo Vieta, gali tekti palaukti po praneSimo apie atvykima:

e 80% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 10 minuciy;

® 90% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 20 minuciy;

e 100% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 30 minucéiy;
Bet kokiu atveju, visi be isimties TIP keleiviai privalo biti jlaipinti j orlaivj, nebent to padaryti nejmanoma
deél ,,force majeure* ar saugos reikalavimy.

3.2. Isvykstantiems TIP keleiviams, i§ anksto nepraneSusiems apie pagalbos poreikj bei

pobudj, tik atvykus j nurodytg pagalbos iSkvietimo Vvietg gali tekti palaukti po prane$imo apie atvykima:
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e 80% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 25 minutes;

® 90% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 35 minutes;

e 100% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 45 minutes;

3.3. Atvykstantiems TIP keleiviams, i$ anksto praneSusiems apie pagalbos poreikj bei pobudj
gali tekti palaukti :

e 80% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 5 minuciy;

® 90% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 10 minuciy;

e 100% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 20 minuciy;

3.4. Atvykstantiems TIP keleiviams, kai informacija apie pagalbos poreikj i$ i§vykimo oro
uosto negauta orlaiviui pakilus ir apie pagalbos poreikj suzinoma tik orlaiviui stovint orlaiviy stovéjimo
aikstel¢je gali tekti palaukti:

e 80% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 25 minutes;

® 90% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 35 minutes;

e 100% TIP keleiviy pagalbos turéty laukti ne ilgiau kaip 45 minutes;

3.5. Atvykstantys TIP keleiviai bus palydimi iki juos pasitinkan¢iy asmeny arba iki TIP
keleivio nurodytos vietos, esan¢ios oro uosto teritorijoje. Jeigu pasitinkantys asmenys véluoja atvykti,
TIP keleiviai bus palydimi iki oro uosto atvykimo laukimo salés. Keleiviui paprasius darbuotojas gali likti

su juo.

4. Siekiant uztikrinti aptarnavimo kokybés rodikliy jgyvendinima, turi biti laikomasi $iy salygy:

4.1. Isvykstanciam TIP keleiviui pagalba garantuojama tik tuo atveju, jeigu keleivis atvyksta
i skrydziui priskirtos registracijos vietg likus bent valandai iki tvarkarastyje numatyto skrydzio planinio
iSvykimo laiko. Jei keleiviui pagalba reikalinga nuo pat pagalbos iskvietimo vietos, esant oro uosto
teritorijoje, tuomet atvykti jis privalo likus bent dviem valandoms anksciau iki tvarkaraStyje numatyto
skrydzio i§vykimo laiko.

4.2. Jei nesilaikoma laiko, nurodyto pries tai esan¢iame punkte 4.1., atsakingi darbuotojai dés
visas pastangas, siekdami laiku jlaipinti TIP keleivj j orlaivj, tac¢iau nesuteikiama garantija, kad keleivis bus
jlaipintas.

4.3. Kiekvienas TIP keleivis gauna ,,nepertraukiamg pagalbg‘. Tai reiskia, kad nuo pagalbos
iSkvietimo Vvietos keleivis palydimas iki sédéjimo vietos orlaivyje be pertrikiy ar atidéliojimy, iSskyrus
atvejus, kai keleivis skrenda jungiamuoju skrydziu.

4.4. Jei TIP keleivis turi patvirtintg rezervacija skrydziui, tai reiskia, kad oro vezéjas ar
antzeminiy paslaugy teikéjas turi biti i§ anksto informuotas apie TIP keleiviy pagalbos poreikj bei pobudj,

ir kad informacija privalo biiti pateikta asmenims, vykdantiems $iy keleiviy aptarnavimg oro uoste.
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Pageidaujama, kad tokia informacija bty pateikta likus bent 5 valandoms iki numatyto skrydzio (el. pastu
ar SITATEX zinute).

4.5. TIP keleiviai jlaipinami j orlaivj pirmenybés tvarka. I orlaivio TIP keleiviai islaipinami
kitiems keleiviams islipus i$ orlaivio. ISimtys galimos, jei apie TIP 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 TIP keleiviy aptarnavimo tvarkos apraso, patvirtinto AB Lietuvos oro uosty
generalinio direktoriaus, aktualia redakcija.

4.7. Uz TIP keleiviy aptarnavimg oro uoste tenkancig atsakomybe reglamentuoja Akcinés
bendrovés Lietuvos oro uostai Vilniaus filialo ir TIP keleiviy aptarnavimo paslaugas teikianc¢ios jmonés
pasiraSytos paslaugy teikimo sutartys.

4.8. Paslaugas TIP keleiviams teikianti jmoné karta per ménesj turi pateikti atsakingam
asmeniui informacijg apie TIP keleiviy srautus bei suteikty paslaugy kokybe ir kiekybg. Pateikiama Sios
apimties informacija:

- TIP keleiviy skai¢ius pagal IATA negalios kodus, kuriems buvo suteikta pagalba oro uoste

nurodant, kai apie pagalbos poreikj buvo pranesta i$ anksto (likus ne maziau kaip 48 val. iki

skrydzio).

- TIP keleiviy skai¢ius pagal IATA negalios kodus, kuriems buvo suteikta pagalba oro uoste

nurodant, kai i$ anksto nebuvo pranesta apie pagalbos poreikj.

4.9. Akcinés bendrovés Lietuvos oro uosty Vilniaus filialas pasilieka teis¢ reguliariai vykdyti
Keleiviy, turin¢iy individualiy poreikiy, aptarnavimo kokybés patikrinima.

4.10. TIP keleiviams teikiama pagalba yra nemokama.




