Qualitatsrichtlinie

Unterstutzungsleistungen am Hamburg Airport
fur Personen mit eingeschrankter Mobilitat
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Exposé

Die Qualitatsrichtlinie beschreibt die
Voraussetzungen und die Unterstutzungs-
leistungen fur die Passagiere mit
eingeschrankter Mobilitat.
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Definition Personenkreis und die
allgemeine Unterstiutzungsleistung

Allgemeines N iy o .
zeitweise), kognitiven Beeintrachtigung oder einer

Krankheit eingeschrankt ist.

Aufgrund ihrer Situation sind eine angemessene Be-
achtung und eine besondere Anpassung der Unterstut-
zungsleistungen entsprechend der besonderen Beduirf-
nisse erforderlich.

Seit dem 26.Juli 2008 ist durch die Verordnung (EG) Nr. 1107/2006, die in ihrem Artikel 9 (2) den Betreuungs-
standard der European Civil Aviation Conference (ECAC) im Dok. Nr. 30 - Teil | - Abschnitt 5 ,,Code of Good
Conduct in Ground Handling For Persons with Reduced Mobility” verbindlich einbezieht, jeder europaische
Flughafen zur Festlegung von Qualitatsstandards fiir die Unterstiitzung von Passagieren mit eingeschrankter
Mobilitat oder kognitiven Beeintrachtigungen verpflichtet.

PRM (person with reduced mobility) umfasst Personen,
deren eigene Mobilitat bei der Nutzung von Beforde-
rungsmitteln aufgrund einer korperlichen Einschran-
kung (sensorisch oder motorisch, dauerhaft oder

Die Unterstlitzung von Passagieren dient dazu, dem PRM (person with reduced mobility) eine uneinge-
schrankte Teilnahme am Luftverkehr zu ermdglichen. Die Begleitung der betreffenden Personen durch den
PRM-Service muss in alle Bereiche erfolgen, die in Zusammenhang mit dem Flug stehen. Diese Hilfe muss

Beschreibung

Allgemeine Unterstutzungsleistung

verhaltnismaRig sein und es dem PRM erlauben, sich im Flughafen zu bewegen und den Flug anzutreten (Aus-
legungsleitlinien zur Anwendung der Verordnung [EG] Nr. 1107/2006, Fragen 1 und 11). WCHC (wheelchair for cabin seat) Der PRM wird bei Bedarf ab Checkln /Landung be-
Diese Passagiere brauchen immer einen | gleitet. Zur Uberwindung von Niveauunterschieden
In dieser Qualitatsrichtlinie werden die Grundvoraussetzungen, der Leistungsort, vorhandene Infrastruktur Rollstuhl. In der Kabine konnen sich kommen spezielle Fahrzeuge oder Tragestthle zum
und der Serviceumfang fir die fehlende selbststandige Benutzbarkeit der baulichen Anlage und Flugzeuge die Personen nicht ohne fremde Hilfe Einsatz. Fir das Umsetzen im Flugzeug wird ein Kabi-
durch Assistenzleistung und personelle Unterstlitzung beschrieben. Die hier beschriebenen MalRnahmen die- bewegen. nenrollstuhl verwendet.
nen zur Verwirklichung der Grundsatze der Gleichbehandlung (vgl. Artikel 3 Abs.3 Satz 2 GG [8]) und der dis-
kriminierungsfreien Teilhabe (nach UN-BRK [9]).
WCHS (wheelchair for steps) Der PRM wird bei Bedarf ab Checkln / Landung
Der Hamburg Airport verpflichtet sich zu der Einhaltung der Qualitatsstandards aus der Verordnung (EG) Nr. Es konnen keine Treppen gestiegen wer- | begleitet. Zur Uberwindung von Niveauunterschieden
1107/2006 und dem Betreuungsstandard nach der European Civil Aviation Conference (ECAC) im Dok. Nr. 30 den. Kurze Strecken zu Ful? sind maglich. | kommen spezielle Hubfahrzeuge oder Tragestuhle
— Teil | - Abschnitt 5 ,Code of Good Conduct in Ground Handling For Persons with Reduced Mobility”, um Der Passagier kann sich in der Flugzeug- | zum Einsatz.
barrierefreies Reisen mit angemessener Unterstiitzungsleistung zu ermoglichen. kabine selbststandig bewegen.
Grundvoraussetzungen PRM-Service wird durch das Check-In Personal infor- WCHR (wheelchair for ramp) Der PRM wird bei Bedarf ab Checkln / Landung
Um eine angemessene Unterstitzung am Hamburg Air- miert und kommt nach dem Check-In in den ausgewie- In der Regel kein Rollstuhl erforderlich, nur, | begleitet.
port sicherzustellen, ist durch den Passagier mit Unter- senen Wartebereich, um fur den rechtzeitigen Abflug um langere Wegstrecken zu uberbrucken.
stutzungsbedarf eine Anmeldung bei der Airline oder einen Abholort und eine Abholzeit zu vereinbaren. Da- Treppensteigen ist mit Unterstitzung prob-
dem Reiseblro erforderlich. Die Airline meldet den Un- mit mochte der Hamburg Airport sicherstellen, dass so- lemlos moglich. Passagier kann sich in der
terstlitzungsbedarf mit Angaben zu entsprechenden ma- wohl der Passagier mit Unterstlitzungsbedarf rechtzei- Flugzeugkabine selbststandig bewegen.
nuellen oder elektrischen Mobilitatshilfen oder Begleittie- tig an Bord gelangt als auch alle betrieblichen Ablaufe
ren beim PRM-Service am Hamburg Airport spatestens einer Flugzeugabwicklung ohne Verzogerung stattfin-
48 Stunden vor Abflug bzw. Ankunft an. den konnen. BLND (blind passenger) Der PRM wird bei Bedarf ab Checkln / Landung
Der Passagier mit Unterstutzungsbedarf verpflichtet sich Passagier ist blind oder seheinge- begleitet. Auf individuelle Bedurfnisse wird Rucksicht
nach der Bestatigung durch die Airline oder einem Reise- Der PRM-Service holt den Passagier mit Unterstut- schrankt. genommen.
bliro mindestens 2 Stunden vor der geplanten Abflugzeit zungsbedarf bei Ankunft
am Hamburg Airport zu sein, um sich einzuchecken bzw. e nach rechtzeitiger Voranmeldung durch die Airline und
an einem der ausgewiesenen Leistungsstandorte flr die e einer rechtzeitigen Bestatigungsmeldung durch den DEAF (deaf passenger) Der PRM wird bei Bedarf begleitet, auf individuelle
Unterstutzungsleistung anzumelden. So soll fur alle Be- Abflughafen Passagier ist horgeschadigt oder gehor- Bedurfnisse wird Ricksicht genommen.
teiligten erreicht werden, dass ein angemessener PRM- ® an der entsprechenden Flugzeugposition innerhalb los bzw. spracheingeschrankt.
Service und ein rechtzeitiger Abflug stattfinden kann. der Servicezeiten ab.
Der PRM-Service holt den Passagier mit Unterstut- Verspatete Voranmeldungen durch die Airline als auch DEAF / BLND | (deaf & blind passenger) Der PRM wird bei Bedarf begleitet, auf individuelle
zungsbedarf bei Abflug verspatetes Check-In bzw. Bestatigungsmeldungen Passagier ist horgeschadigt oder gehor- Bedurfnisse wird Rucksicht genommen.
¢ nach rechtzeitiger Voranmeldung durch die Airline und durch den Abflughafen konnen bei verstarktem Auf- los bzw. spracheingeschrankt und ist
¢ dem rechtzeitigem Check-In durch den Passagier kommen zu Priorisierungen von PRM-Unterstltzungen blind bzw. seheingeschrankt.
¢ in den ausgewiesenen Wartebereichen im T1 und T2 des PRM-Service fuhren. Gleichwohl wird der Hamburg
oder nach Vereinbarung an anderen Orten (siehe un- Airport nach besten Kraften auch bei ausgebliebener
ten , Leistungsort”) innerhalb der Servicezeiten ab. oder verspateter Anmeldung (Art. 7 Abs. 3 der Verord- DPNA (disabled passenger needing assistance) | Der PRM wird bei Bedarf begleitet, auf individuelle
nung EG 1107/2006) im Rahmen der verfligbaren Res- Passagiere mit kognitiver Beeintrachti- Bedurfnisse wird Rucksicht genommen.
Sofern der Passagier mit Unterstlitzungsbedarf erst ab sourcen Hilfe leisten, um den Antritt der Reise dennoch gung, die sich nur in Abhangigkeit der Aus-
dem Gate Unterstlitzung braucht, bittet Hamburg Air- zu ermoglichen. pragung ihrer Beeintrachtigung, mit Hilfe
port um eine Anmeldung auch nach dem Check-In. Der einer Begleitperson fortbewegen konnen.




Qualitatsrichtlinie

Unterstiitzungsleistungen fiir Personen mit eingeschrankter Mobilitat

Die Einordnung von Mobilitatshilfen erfolgt ebenfalls nach den aufgefiihrten IATA-Codes:

IATA-Code

WCBD

WCBW

WCLB

WCMP

Beschreibung

(wheelchair dry cell battery)
Batteriebetriebener Rollstuhl mit Trocken- /
auslaufsicherer Batterie

(wheelchair wet cell battery)
Batteriebetriebener Rollstuhl mit Nasszel-
len- / nicht-auslaufsicherer Batterie

(wheelchair lithium-ion battery)
Batteriebetriebener Rollstuhl mit Lithium
lonen Batterie

(wheelchair manual power)
Handbetriebener Rollstuhl

Allgemeine Hinweise

Die Abfertigung aller notwendigen Mobilitatshil-
fen, wie elektrische Rollstuihle (sofern diese 48
Stunden vor geplanter Abflugzeit angemeldet
wurden und an Bord des Flugzeugs genugend
Platz ist und sofern die einschlagigen Vorschrif-
ten Uber Gefahrguter nicht entgegenstehen),
einschlieRlich anerkannter Begleithunde wird
sichergestellt.

Der PRM kann in der Regel seinen eigenen Roll-
stuhl bis zur Flugzeugtur nutzen. Bei schweren,
motorisierten Rollstuhlen kann es erforderlich
sein, diese beim Sperrgepack aufzugeben, da-
mit der Rollstuhl sicher verladen werden kann.
In diesem Fall stellt der PRM-Dienstleister einen
Rollstuhl zur Unterstltzung zur Verfigung.

Beim Transport von motorisierten Rollstiihlen
sind Batterietyp und Batterieleistung aufgrund
gefahrgutrechtlicher Bestimmungen zu beach-
ten. Diese erforderlichen Angaben mussen bei
der Anmeldung des Betreuungsbedarfs dem
Luftfahrtunternehmen mitgeteilt werden.

Fir das Abklemmen bzw. den Ausbau einer
Batterie ist der Besitzer verantwortlich.

Bei beschadigten oder verloren gegangenen der
eigenen Mobilitatshilfen wird vorubergehend
Ersatz gestellt, wobei dieser nicht identisch mit
der urspriinglichen Mobilitatshilfe sein muss.

Folgende Einordnungen fallen nicht unter die Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 und werden anderweitig nach
besonderer Anmeldung betreut:

IATA-Code Beschreibung

MEDA

OXYG

STCR

MAAS

(medical case) Passagiere, die eine Vorerkrankungen haben und ggf. medizinische Hilfsmittel
dabei haben missen. Die Personen sind durch ein arztliches Attest fur flugtauglich erklart.

(oxygen) Passagiere, die wahrend des Fluges Sauerstoff bendtigen

(stretcher passenger) Passagiere, die aufgrund einer Erkrankung liegend befordert werden

(meet and assist) Passagiere, die sonstige Unterstlitzung bendétigen, wie z. B. Alleinreisende
mit Kleinkindern, allein reisende Kinder (UM), jugendliche Alleinreisende (YPTA)

PRM-Service am Hamburg Airport

Leistungsort

Leistungsort ist das Flughafengebaude (Terminal) des
Hamburg Airports. Der Beginn der Hilfeleistung ist
an den nachfolgend genannten Ubernahmepunkten
moglich.

Ubernahmepunkte beim Abflug:

e dem Check-In

e dem Hamburg Welcome Center in der Ankunftsebene

e den drei Rufsaulen vor dem Terminal auf der Abflug-
ebene als auch Ankunftsebene

e Wartebereiche im Abflugbereich/Gate nach Anmel-
dung bei dem Gate Personal

Hamburg Airport bittet die Passagiere ihren Bedarf
spatestens und ggf. zusatzlich zu einer bereits erfolgten
Anmeldung Uber die Fluggesellschaft beim Check-In
anzumelden, damit das Check-In Personal den Unter-
stutzungsbedarf an den PRM-Service zeitnah melden
kann und eine rechtzeitige Unterstttzung im Wartebe-
reich erreicht bzw. besprochen werden kann.

Bei ankommenden Passagieren mit Unterstlitzungsbe-
darf gilt im Regelfall der Flugzeugsitz als Ubernahme-
punkt einer Unterstutzung.

Ubergabepunkte bei Ankunft:

e Ankunftsebene Terminal 1

e Ankunftsebene Terminal 2

e dem Hamburg Welcome Center in der Ankunftsebene

Infrastruktur

Hamburg Airport hélt flr Passagiere mit Mobilitatsein-

schrankungen infrastrukturelle Einrichtungen vor:

e Ausgewiesene Parkflachen

e Ubernahmepunkte

e Wartebereiche fur PRM

e Aufzlige und Rolltreppen

e Behindertentoiletten mit Rufeinrichtung

e Speziell gekennzeichnete Sitzflachen innerhalb
des Terminals

Equipment / Ausriistung

Weiterhin stehen durch den PRM-Service fir die Unter-

stutzungen zur Verfigung:

e Rollatoren / Rollstlihle fiir die Mobilitat im Terminal

e PRM-Elektrowagen fir die Beforderungen fiir
mehrere Personen mit Mobilitatseinschrankungen

e Treppensteiger
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e Spezialfahrzeuge fur die Fahrt tber das Vorfeld zu
einer Auldenposition
e Kabinenrollstuhl fur das Umsetzen im Luftfahrzeug

Informationen

Hamburg Airport stellt den PRM-Passagieren alle
wichtigen Informationen derzeit in Deutsch und Eng-
lisch zur Verfligung.

Wichtige Informationen sind:

e Anmeldeverfahren lber die Airline von der Art der
Unterstutzung

e Mindestens 2 Stunden vor Abflug am Hamburg
Airport zu sein

e PRM-Unterstutzungsleistung und Umfang (Flyer,
Qualitatsrichtlinie, FAQ)

e Lageplane

Personal

Das Personal des PRM-Service tragt eine Dienstklei-
dung. Die Schulungen des PRM-Personals beinhalten
die geforderten und relevanten Normen. Gemaf3 Artikel
11 der Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 und ECAC Doc
30 — Abschnitt 5 liegen die Schwerpunkte der Schu-
lungen auf der besonderen Achtsamkeit fur PRM, dem
richtigen Umgang, der optimalen Hilfestellung und der
Gleichberechtigung von Menschen mit kognitiven und /
oder physischen Einschrankungen. Die Schulungsmalf3-
nahmen finden als zyklische Erst- und Wiederholungs-
schulungen statt. Alle SchulungsmafRnahmen werden
dokumentiert.

Serviceumfang

Die Serviceleistung umfasst die Unterstitzung vom
Ubernahmepunkt bis zum Abflugbereich bzw. bis zum
Sitzplatz im Flugzeug (Abflug) und vom Sitzplatz im
Flugzeug bzw. Empfang in der Fluggastbriicke bis zum
Ubergabepunkt (Ankunft).

Unterstutzung auf dem Weg zum Flugzeug

Assistenz bei der

e Aufgabe des Gepacks beim Check-In bei Bedarf

e Aufgabe vom Sperrgepack

e Sicherheitskontrolle

e Passkontrolle

e Zollabfertigung

e erforderlichenfalls zur Toilette zu gelangen

e Unterstlitzung mit eigenem angemessenem
Handgepack im Flugzeug
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Unterstitzung auf dem Weg vom Flugzeug

Assistenz bei der

e Unterstlitzung mit eigenem angemessenem
Handgepack im Flugzeug

e erforderlichenfalls zur Toilette zu gelangen

e Passkontrolle

e Gepackausgabe

e Zollabfertigung

Unterstutzung bei Umsteigegasten

Absprache PRM-Service und PRM-Passagier

Jede Aktion, die fur die PRM-Unterstlitzung erforder-
lich ist, muss mit dem PRM-Passagier besprochen
werden. Es wird der genaue Unterstltzungsbedarf
sowie der Umgang zur Vermeidung eventueller Verlet-
zungen besprochen. Bei Bedarf bzw. Erfordernis wird
ein Abholstandort im Abflugbereich vereinbart. Es wird
keine Handlung ohne Zustimmung des PRM-Passagiers
ausgefiihrt. Ein Abgleich des Flugtickets und ggf. Pass-
abgleich erfolgt im Regelfall, um den angemeldeten
PRM-Passagier zu unterstitzen. Allgemeine Bestim-
mungen fur das Handgepack werden besprochen und
ggf. auf das Bereithalten von medizinischen Attesten
hingewiesen.

Handgepack

Der Transport und das Verstauen des Handgepacks
werden durch den PRM-Dienstleister im Rahmen der
gultigen Auflagen der jeweiligen Airline erbracht. Mit-
reisende Begleitpersonen und deren Gepackbeforde-
rung sind kein Bestandteil des Unterstlitzungsumfangs.

Mobilitatshilfen

Der PRM kann seinen eigenen Rollstuhl bis zur Flug-
zeugtur nutzen. Hamburg Airport bittet um die Aufgabe
am Sperrgepackschalter, damit die Abfertigung und
Verladung am Flugzeug fur die Mobilitatshilfen erleich-
tert wird. Der PRM-Service stellt fur die Mobilitat im
Flughafengebaude einen Rollstuhl zur Verfliigung.

Bei der Ankunft wird der eigene Rollstuhl auf Wunsch
zur Verfugung an der Flugzeugtur bzw. an gekennzeich-
neten Flachen in der Fluggastbriicke bereitgestellt.
Auch hier bittet der Hamburg Airport, dass fiir die
Abfertigung und Entladung am Flugzeug die Mobilitats-
hilfe am Sperrgepackschalter angenommen wird und
sofern moglich einen Rollstuhl des PRM-Dienstleisters
Zu nutzen.

Flr das Abklemmen bzw. fur den Ausbau einer Batterie
bei einem elektrischen Rollstuhl ist der PRM-Passagier
verantwortlich.

Sicherheitsvorschriften

Bei einer Unterstlitzung mit einem Elektrowagen inner-
halb des Terminalgelandes oder mit einem Spezialfahr-
zeug auf dem Vorfeld wird der Passagier aus Sicher-
heitsgriinden vom PRM-Servicepersonal angeschnallt.

Rollstiihle werden wahrend der Fahrt im Spezialfahr-
zeug auf dem Vorfeld nach Vorschrift gesichert. Bei
einer Unterstutzung im Flugzeug auf einem Kabinen-
rollstuhl wird der immobile Passagier grundsatzlich aus
Sicherheitsgriinden angeschnallt.

Begleitpersonen

Es ist ausschlielich eine Begleitperson bei der PRM-
Unterstutzungsleistung gestattet.

Wird ein PRM von einer Begleitperson unterstutzt, wird
dieser einen Person bei Bedarf gestattet, die notwen-
dige Hilfe beim An-Bord-Gehen und Von-Bord-Gehen
zu leisten. Eine mitreisende Begleitperson und deren
Gepackbeforderung sind grundsatzlich nicht Bestand-
teil des Betreuungsumfangs.

Unterbrechungen von PRM-Unterstiitzungen

Bei Flugverspatungen oder langen Ubergangszeiten
(> 30 Minuten) kann die Unterstlitzung nach Abspra-
che mit dem PRM-Passagier unterbrochen werden. Es
ist eine weitere Unterstlitzung durch den festgelegten
Abholort und Abholzeit festzulegen. Mochte der PRM
Geschafte, Restaurants oder ahnliches besuchen, so
begleitet ihn der PRM-Service zur ersten Einrichtung
und vereinbart mit dem PRM eine verbindliche Abhol-
zeit und -ort.

Servicequalitat

Hamburg Airport definiert Giber regelmafige interne
und externe Qualitatskontrollen die Servicequalitat des
PRM-Service. Die Qualitatskontrollen betreffen:

e die PRM-Organisation,

e den PRM-Service,

e die Ausbildung des PRM-Service Personals sowie

e das Equipment fir die Erbringung einer PRM-Unter-
stutzungsleistung.

Damit soll sichergestellt werden, dass zum einen die
gesetzlichen Vorschriften bestatigt werden und zum
anderen eine kontinuierliche Verbesserung der Dienst-
leistungsqualitat erreicht wird.

Qualitatsrichtlinie

Unterstiitzungsleistungen fiir Personen mit eingeschrankter Mobilitat

Service-Wartezeiten

Gemal des ECAC Doc 30 — Abschnitt 5 — ,,Code of Good
Conduct” ist vorgesehen, folgende Servicezeiten fur den
Beginn einer PRM-Unterstlitzungsleistung einzuhalten:
Beim Abflug nach der Anmeldung durch den Check-In
oder andere definierte Ubernahmepunkte am Hamburg
Airport:

Nach CheckIn / | % PRM
Abholstandorte

Angemeldeter PRM 10 Minuten 80%

durch die Airline groRer

48 Stunden vor Abflug | 20 Minuten 90%
30 Minuten 100%

Nicht durch die Airline 25 Minuten 80%

angemeldeter PRM mit

verspateter Meldung 35 Minuten 90%

kleiner 48 Stunden vor

Abflug 45 Minuten 100%

Bei Ankunft sobald das Flugzeug steht und eine Anmel-
dung durch die Airline und dem Abflughafen erfolgt ist:

Flugzeug / % PRM
Flugsteig
Angemeldeter PRM 5 Minuten 80%
durch die Airline grofRer
48 Stunden vor Abflug 10 Minuten 90%
(inklusive der Bestati-
gung vom Abflugflug- 20 Minuten 100%
hafen)
Nicht angemeldeter 25 Minuten 80%
PRM durch die Airline
kleiner 48 Stunden vor 35 Minuten 90%
Abflug
45 Minuten 100%

Beim Abflug ist der PRM-Passagier moglichst zuerst in
das Flugzeug zu bringen.

Bei einer Ankunft ist der PRM maoglichst zuletzt aus
dem Flugzeug zu holen.

Servicezufriedenheit

Die Servicequalitdt wird durch die Uberwachung der
vorgegebenen Leistungsstandards, durch PRM-Befra-
gungen sowie durch Kundenriickmeldungen gesichert.
Die Riickmeldungen von Passagieren mit Unterstit-
zungsbedarf oder den Airlines dienen als wichtige
Saule, um die qualitative Umsetzung des PRM-Service
zu Uberprufen.

Im Fall von Beschwerden wird den entsprechend
der Regelung im Artikel 15 der Verordnung (EG)
Nr. 1107/2006 umgehend nachgegangen.

Alle Vorschlage, Empfehlungen, Hinweise, Rickmel-
dung zu der PRM-Unterstitzungsleistung konnen
eingehen:

per Post

Hamburg Airport Kundenservice
Flughafenstr. 1-3

22335 Hamburg

per E-Mail:
info@ham.airport.de

per Telefon:
+49 (0)4050 750

Nach Eingang einer Mitteilung Uber einen der Hamburg
Airport Kommunikationskanale erfolgt eine Recherche
des Kundencenters. Eine Riickmeldung erfolgt inner-
halb von 10 Tagen und innerhalb von 28 Tagen erfolgt
eine umfassende Beantwortung.
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