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KOMPETENCJE PRACOWNICZE ASYSTENTA OSOBY
NIEPELNOSPRAWNEJ W PORCIE LOTNICZYM

Wprowadzenie

Zgodnie z aktualnymi wynikami Badan Aktywno$ci Ekonomicznej Ludnosci (BAEL),
,»liczba 0sob niepetnosprawnych w Polsce, w wieku 16 lat i wigcej w 2018 ksztattowala si¢ na
poziomie 3,0 mln (doktadnie 3 040 tys.), co oznacza, ze 10,0% ludnosci w wieku 15 lat 1 wigcej
posiada prawne orzeczenie niepelnosprawnoéci”!. Dla poréwnania, wedtug Narodowego Spisu
Powszechnego Ludnosci i1 mieszkan w 2011 roku, prawne potwierdzenie faktu
niepetnosprawnosci posiadato przeszto 3,1 mln oséb (doktadnie 3 133,5 tys.), a ogdlna liczba
0sOb niepetnosprawnych wynosita niemal 4,7 mln. (doktadnie 4 697,0 tys.), stanowiac 12,2%
ludnosci calego kraju.? Powyzsze dane pokazuja, ze w spoteczenstwie duzo os6b zmaga si¢ z
trudami niepelnosprawnos$ci, co tatwo zauwazy¢ w zyciu codziennym. Jak napisata E.
Porawska: ,,Oni tez si¢ ucza, pracuja, maja osiggni¢cia w sporcie, polityce i pracy. Sa migdzy
nami, a dostrzezenie ich nie jest trudne. Fakt ten nie pozwala na odwrocenie wzroku od
wyzwan, przed ktorymi staje spoleczenstwo — konieczno$¢ zniesienia  barier
architektonicznych, technicznych, komunikacyjnych, ochrona przed dyskryminacja czy
wykluczeniem z zycia spotecznego osob z réznego typu dysfunkcjami.

Dostosowywanie prawa, zasad panujagcych w spoteczenstwie w celu zapewnienia
rownego traktowania osob niepelnosprawnych, jest dtugotrwajacym procesem, ktory reaguje
na zachodzace zmiany i pojawiajace si¢ nowe informacje o potrzebach tych osob. Wazna jest
takze elastyczno$¢ w proponowanych rozwigzaniach, ktore bylyby dostosowane indywidualnie

do danego rodzaju niepelosprawnosci.*

Sytuacja taka ma miejsce miedzy innymi na
lotniskach, ktore dostosowuja ustugi oraz infrastrukture w celu umozliwienia odbycia podrézy
osobom z r6znego rodzaju dysfunkcjami czy ograniczonej sprawnos$ci ruchowej. Szczegdtowe

wytyczne w jaki sposob port lotniczy powinien chroni¢ i udziela¢ wsparcia podrézujacym

! http://www.niepelnosprawni.gov.pl/p,78,dane-demograficzne (na dzien 14 sierpnia 2019 r.).

2 http://www.niepelnosprawni.gov.pl/p,78,dane-demograficzne (na dzien 14 sierpnia 2019 r.).

3 E. Porawska, Niepetnosprawnosé¢ w naszej codziennosci, Wydawnictwo ,,HEDOM”, Warszawa 2011, s. 19.
4 Ibidem, s. 66, 74, 75.
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niepetnosprawnym znalez¢ mozna m.in. w Rozporzadzeniu (WE) Nr 1107/2006, ktore naktada
taki obowigzek bez mozliwoéci uchylenia czy ograniczenia tej pomocy.’ Kwestie te sg takze
regulowane w Europejskich Dyrektywach Obstugi naziemnej, w Aneksie 9 ICAO, wyd. 11
(dot. utatwien w transporcie lotniczym).

Istotne réwniez jest posiadanie odpowiednich kompetencji przez Asystentoéw Osob
Niepelosprawnych pracujacych na lotniskach, ktérych zadaniem jest pomoc podrézujacym
osobom niepelnosprawnym.

Celem niniejszego artykutu jest opisanie istoty pracy oraz kompetencji Asystenta Oséb
Niepelosprawnych w porcie lotniczym oraz przedstawienie propozycji dobrych praktyk w

obstudze 0s6b niepelnosprawnych w zalezno$ci od rodzaju niepetnosprawnosci.

1. Pasazer niepelnosprawny i bariery, z ktorymi musi si¢ zmierzy¢ w podrozy
oraz w zyciu codziennym

Definicja osoby niepetnosprawnej lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej (persons with
reduced mobility, skr6t PRM) jest opisana w wymienionym we wprowadzeniu niniejszego
opracowania Rozporzadzeniu 1107/2006 i ,,0znacza kazdg osobe, ktorej mozliwos¢ poruszania
si¢ jest ograniczona podczas korzystania z transportu na skutek jakiejkolwiek
niepelnosprawnosci  fizycznej (zmystowej Iub ruchowej, trwalej lub przejsciowej),
uposledzenia lub niepetnosprawnosci umystowej, lub kazdej innej przyczyny
niepetnosprawnosci, lub wieku, 1 ktorej sytuacja wymaga specjalnej uwagi oraz dostosowania
ustug dostepnych dla wszystkich pasazeréw do szczegdlnych potrzeb takiej osoby™™.

Codzienno$¢ osob z dysfunkcjami, pokonywanie napotykanych barier wigze si¢ z duzym
fadunkiem emocjonalnym, zmystowym i moze stanowi¢ bardzo duze wyzwanie w ich
pokonywaniu. Bariery, ktére moga spotyka¢ osoby niepelnosprawne lub z ograniczona
sprawnos$cig ruchowa, w zyciu codziennym, a takze w podrozy, podzieli¢ mozna na:

e architektoniczne,

e techniczne,

e komunikacyjne,

e psychologiczne.

5> Rozporzadzenie (WE) Nr 1107/2006 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 5 lipca 2006r. w sprawie praw
0s0b niepetnosprawnych oraz 0s6b o ograniczonej sprawnosci ruchowej podrézujacych droga lotnicza.
¢ Ibidem.
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Z barierami architektonicznymi spotka¢ mozna si¢ wtedy, kiedy wystepuja przeszkody
uniemozliwiajagce osobom niepelnosprawnym dostep i mozliwo$¢ skorzystania z miejsc,
obiektow, mebli, sprzetu itp., ktore sa tatwo dostgpne i potrzebne dla oséb sprawnych.
Przyktadem takich wyzwan moga by¢ np.: schody, krawezniki, wysokie stanowiska odpraw
itp.

Do barier technicznych zalicza si¢ z kolei przeszkody, ktore wynikaja z braku
odpowiedniego sprzetu lub urzadzen pomagajagcych w przemieszczaniu si¢ lub
niedostosowaniu ich do rodzaju niepelnosprawnos$ci, przez co funkcjonowanie osoby
niepetnosprawnej w spoteczenstwie jest czgsto wykluczone lub bardzo utrudnione.

Barierag komunikacyjng natomiast okresla si¢ przeszkode napotykang w trakcie procesu
komunikacji, ktora uniemozliwia lub znieksztalca ten proces. Dla 0s6b niepetnosprawnych
barierg mogg by¢ ograniczenia np., problemy ze stuchem, ktére uniemozliwiaja swobodne
przekazywanie informacji, a takze porozumiewanie si¢ z otoczeniem, ktére moze by¢ zwigzane
z konkretnym rodzajem schorzenia czy dysfunkcji.

Bariery psychologiczne to wszelkiego typu ograniczenia, ktére wynika¢ moga z ocen czy
stereotypow, uprzedzen, ciekawos$ci, oraz moga towarzyszy¢ osobom niepetnosprawnym i
osobom, ktore si¢ spotykaja z niepelnosprawnoscia. Moga by¢ one wynikiem ztych
doswiadczen czy braku znajomosci danej dysfunkcji i lgku zwigzanego z konieczno$cia
zmierzenia si¢, czy jest si¢ w stanie pomoc danej osobie. Do barier psychologicznych zalicza
si¢: negatywne nastawienie, nieSmiatos$¢, brak zainteresowania problemem, lekcewazenie
stuchaczy, brak koncentracji, zbyt duze zaangazowanie emocjonalne, brak przygotowania
merytorycznego, dogmatyzm my$lenia czy nieumiejetno$¢ stuchania i zmeczenie.’

W zwigzku z tym, ze ,.dla wielu niepelnosprawnych ludzi bariery tworzone przez
spoleczenstwo sg duzym obcigzeniem psychicznym, co ma w konsekwencji wplyw na ich
przyszto$é™®, podstawy prawne stworzone w celu ochrony tych 0sob, wymuszaja na osobach
zarzadzajacych portami lotniczymi, wprowadzenie zmian i likwidacj¢ utrudnien w celu
wyrownania ich szans w zwyklym podrézowaniu. Ten wazny element wsparcia spotecznego,

to wedlug S. Kawuli ,,powszechnie oczekiwana pomoc dost¢pna dla jednostki lub grupy w

7 https://mfiles.pl/pl/index.php/Bariery_komunikacyjne (na dzien 14 sierpnia 2019 r.).
8 E. Porawska, Niepetnosprawnosé..., op. cit., s. 78.
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sytuacjach trudnych, stresowych, przelomowych, ktérych sama nie jest w stanie

przezwyciezy¢™’.

2. Rodzaj pomocy udzielanej na lotnisku oraz statusy niepelnosprawnosci

Do obowigzkoéw portéw lotniczych nalezy likwidacja wszelkich barier, z ktorymi musza
zetkna¢ sie osoby niepetnosprawne, z ograniczong sprawnos$cig ruchowa, czy innym rodzajem
dysfunkcji 1 ktore uniemozliwiaja korzystanie z ustug oferowanych przez porty lotnicze.
Lotniska wywiazuja si¢ z tych wymogéw likwidujgc bariery architektoniczne i techniczne
poprzez dostosowanie infrastruktury i zapewnienie m.in. odpowiednich podjazdow, miejsc
parkingowych, specjalnie przystosowanych toalet. Udostepnienie pasazerom specjalnych
pojazdéw, zwanych amuliftami, pozwala na dostanie si¢ na poklad samolotu z pominigciem
uzycia schodow. Porty lotnicze zapewniajg takze mozliwo$¢ skorzystania ze specjalnej asysty
na terenie lotniska oraz podczas podrozy lotniczej, pomoc w podrézy tranzytowej, pomoc w
dokonaniu odprawy i nadaniu czy odbiorze bagazu itp. Do ulatwien zaliczy¢ mozna takze
wydzielenie tzw. ,,niebieskich $ciezek, ktory jest systemem dedykowanych oznaczen, a takze
paneli przywotawczych utatwiajacych poruszanie si¢ po lotnisku oraz dojazd do obiektow
terminalowych”!?. Dodatkowo tworzenie przez lotniska kodekséw dobrego postepowania!
pozwala na wytyczenie dobrych zasad postgpowania z pasazerem potrzebujagcym pomocy.

W celu zapewnienia sprawnej i odpowiedniej pomocy pasazerowi oraz ze wzgledu na
roznorodno$¢ schorzen, z jakimi mogg borykaé si¢ osoby potrzebujace pomocy, w lotnictwie
funkcjonujg tak zwane ,,statusy niepelnosprawnosci”, ktore umozliwiajg pracownikom lotnisk,
linii lotniczych przekazywanie sobie informacji o rodzaju pomocy oczekiwanej przez danego
pasazera oraz dostosowanie czy przygotowanie si¢ na pomoc tej osobie. Status taki zapisany w
rezerwacji jest przekazywany pracownikom, ktérzy maja zapewni¢ odpowiednig forme
pomocy na dalszych etapach podrézy, az do lotniska docelowego. Dzigki temu obstuga lotniska
ma mozliwo$¢ wczesniejszego przygotowania np. odpowiedniego sprzetu, co zapewnia

sprawng i bezpieczng obstuge przy zachowaniu wszystkich procedur i wymogdéw linii

° T. Zoétkowska, Ustugi dla dorostych 0séb z niepetnosprawnosciq intelektualng — integracja czy segregacja [w:]
A. Klinik (red.), W strong podmiotowosci osob niepetnosprawnych, Oficyna Wydawnicza ,,Impuls”, Krakow
2008, s. 16.

19 http://www.krakowairport.pl/pl/pasazer,c70/przed-podroza,c72/specjalne-potrzeby,c75/0soby-
niepelnosprawne-i-o-ograniczonej-sprawnosci-ruchowej-prm,al95.html (na dzien 14 sierpnia 2019).

' www.krakowairport.pl, Kodeks dobrego postepowania przy obstudze 0séb niepetnosprawnych oraz 0séb o
ograniczonej sprawnosci ruchowej podrozujgcych drogq lotniczqg w Krakow Airport (na dzien 14 sierpnia 2019

r.).
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lotniczych. Ponizszy schemat 1 przedstawia najczeséciej uzywane statusy na lotniskach, ze

wzgledu na rodzaj niepelnosprawnosci. '?

Schemat 1. Statusy i rodzaj niepelnosprawnosci

osoby majace problem z
poruszaniem si¢ niestyszace, niedostyszace
— WCHR, WCHS, — DEAF
WCHC

problemy psychiczne, MEDA
psychologiczne Osoba podrézujaca ze - astysta medyczna, MAAS
(Asperger, Schizofrenia, zZwierzgciem wspierajacym - "meet and assist"
Alzheimer, problemy z emocjonalnie - ESAN pozostali pasazerowie
pamigcia, etc.) — DPNA kwalifikowani jako PRM

Zrédlo: https://www.airport-poznan.com.pl/pl/dla-pasazerow/wylatuje-z-poznania/asysta-prm/normy-jakosci (na

dzien 14 sierpnia 2019 r.).

Wiasciwie nadany status niepelnosprawnos$ci jest bardzo waznym czynnikiem w
zarzadzaniu pracg i organizacjg pomocy osobom niepelnosprawnym. Pomaga pasazerom w
uniknieciu dyskomfortu ciggtego thumaczenia o jaki rodzaj pomocy prosili. Dlatego tez duzy
nacisk powinien by¢ nastawiony na pierwszy kontakt Agenta Obstugi PRM z pasazerem,
poprzez zadanie wiasciwych pytan i zweryfikowanie statusu, ktory zostat wybrany w trakcie
dokonywania rezerwacji. Weryfikacja 1 ewentualna korekta sg istotne dla zapewnienia
wlasciwe] pomocy na dalszym etapie podrozy. Blednie nadane statusy utrudniajg sprawne
udzielenie pomocy, przez co pasazer narazony jest na konieczno$¢ dtuzszego oczekiwania na
ustuge, czy wlasciwy sprzet, co zaktoca prace lotniska, wydtuza czas obstugi pasazera i utrudnia
mozliwo$¢ zapewnienia wlasciwej liczby Asystentow Osob Niepelnosprawnych przy innych
rejsach. Powyzsze czynniki mogg powodowac opdznienie rejsow, co wigze si¢ z dodatkowymi

kosztami.

12 https://www.airport-poznan.com.pl/pl/dla-pasazerow/wylatuje-z-poznania/asysta-prm/normy-jakosci (na dzien
14 sierpnia 2019 1.).
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3. Charakterystyka stanowiska pracy Asystenta Osob Niepelnosprawnych
w porcie lotniczym

Personel zatrudniony w portach lotniczych czy u przewoznikow, ktéry udziela
bezposredniej pomocy osobom niepelnosprawnym oraz osobom o ograniczonej sprawnosci
ruchowej, powinien posiada¢ wiedz¢ w zakresie udzielania takiej pomocy, a to wigze si¢ z
koniecznos$cig zagwarantowania odpowiednich szkolef w tym zakresie. Pracownicy nie maja
obowiazku posiadania wiedzy eksperckiej czy doktadnej znajomosci wszystkich schorzen czy
sprzetow, z ktorych korzystaja niepelnosprawni. To powoduje, ze bardzo istotnym elementem
w obstudze pasazera jest wlasciwa komunikacja, zadawanie odpowiednich pytan w celu
uzyskania wskazoéwek, by jak najlepiej dopasowa¢ pomoc indywidualnie do potrzeb danego
pasazera. Pracownik powinien podja¢ wszelkie wilasciwe starania, by taka pomoc zostala
pasazerowi udzielona we wlasciwy sposob.'?

Do podstawowych obowigzkow Asystenta Osdb Niepelnosprawnych w porcie lotniczym
nalezy udzielenie, potrzebujagcym pasazerom, niezb¢dnej pomocy m.in. w:

e dokonaniu odprawy i nadaniu bagazu, przemieszczaniu si¢ ze stanowiska
odprawy do samolotu,

e wejsciu na poktad samolotu (oraz w zejsciu z poktadu) przy uzyciu dostepnego
sprzetu, w zaleznosci od potrzeb pasazera,

e przemieszczaniu si¢ od drzwi samolotu do miejsca siedzenia (oraz z ich miejsc
siedzenia do drzwi samolotu),

e odbiorze bagazu.

Pomoc udzielana pasazerom z niepetnosprawnoscig odbywa si¢ w godzinach dziatania
danego portu lotniczego. Dlatego tez praca Asystentow Osob Niepelnosprawnych odbywa si¢
w roznych porach dnia, takze w nocy. Konieczno$¢ zapewniania obslugi wymusza
dyspozycyjnos¢ oraz obowigzek pozostania w pracy w razie zaistnienia nieprzewidzianych
sytuacji np. opdznien samolotéw. W pracy Asystenta wymagana jest takze umiejetnose
postugiwania si¢ jezykiem angielskim, przynajmniej w stopniu komunikacyjnym oraz
sprawnos¢ w korzystaniu z komputera i programéw komputerowych potrzebnych w
rejestrowaniu zgloszen o osobach potrzebujacych pomocy Asystenta, wysytanych przez linie

lotnicze.

13 https://www.ulc.gov.pl/pl/prawa-pasazera/poradnik-dla-pasazerow/978-osoby-niepelnosprawne (na dzien 14
sierpnia 2019 r.).
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Dlatego w celu zagwarantowania wysokiej jako$ci ushug w obstudze PRM na lotniskach,
bardzo wazny jest wybor odpowiednich ludzi, ktorzy maja predyspozycje do pracy na tym
stanowisku. Juz na etapie rekrutacji istotne jest zwrocenie szczegdlnej uwagi na kompetencje,
ktorymi kandydat moze si¢ pochwali¢, a ktérych nie mozna wyuczy¢ si¢ na pézniejszym etapie
wdrazania do wykonywania zadan. Takimi kompetencjami beda na pewno empatia, tolerancja
1 zyczliwo$¢ do ludzi. Osoby, ktore tatwo traca cierpliwo$¢, ktore nie wykazuja otwartosci na
odmiennos$¢, ktora w pracy na lotnisku jest codziennos$cia, bardzo szybko mogg ulec wypaleniu

zawodowemu 1 przesta¢ wykonywac swojg prace z nalezytg starannoscia.

4. Charakterystyka kompetencji oraz dobre praktyki w pracy Asystenta Osob
Niepelnosprawnych oraz dobre praktyki

Waznym aspektem w pracy jako Asystent Obstlugi PRM jest konieczno$¢ pracy pod
presja czasu, wytrzymatos¢ fizyczna potrzebna migedzy innymi w pomocy W
przetransportowaniu pasazera do samolotu. Ze wzgledu na roznorodnos¢ spotykanych
schorzen, odporno$¢ psychiczna oraz umiejetno$¢ dostosowania si¢ do potrzeb tych osob, beda
waznymi elementami. Wplyw stresu, na ktoéry narazony jest pracownik wymaga od niego
duzych umiejetnosci w radzeniu sobie z odczytaniem sygnatow mowigcych o duzym napigciu,
wlasciwym roztadowaniem ich czy umiejetnoscig poproszenia o pomoc. Do tego potrzebne sg
wysokie kompetencje osobowe i komunikacyjne, nie tylko jezykowe, oraz odpowiedzialnosé
za powierzone zadania i umiejetno$¢ pokonywania wyzwan, ktore w tej pracy moga wystagpic,
a ktore trudno przewidziec.

Przed osobami zarzadzajacymi pracownikami lotniska, ktorzy obstuguja osoby
niepetnosprawne, stoi bardzo duza odpowiedzialno$¢ zapewnienia odpowiednich warunkéw do
wykonywania pracy, np. zapewnienie odpowiedniej ilosci sprzetu i ludzi, ktéra zagwarantuje
mozliwos¢ wlasciwego wykonywania zadan. Duzy nacisk w trakcie szkolen na odpowiednie
wykonywanie pracy, np. na technike przesadzania pasazerdw czy zarzadzanie stresem, pozwala
na unikanie urazoéw oraz klopotéw zdrowotnych u pracownikow, a co za tym idzie — wlasciwe
zarzadzanie moze skutkowa¢ zmniejszeniem absencji chorobowych oraz uzyskiwaniem przez
pracownikow satysfakcji z wykonywanych zadan. Wskazany jest tez regularny audyt pracy
Asystentow, ktory pozwala na wylapanie btedow juz na wezesnym etapie i dokonywanie korekt
w szkoleniu pracownikow.

W procesie zarzadzania wazne jest stworzenie warunkOw pracy opartej na zaufaniu, zeby

pracownik moglt swobodnie przyj$¢ 1 zwrdci¢ si¢ o pomoc czy zglosi¢ nieprawidtowosci w
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obstudze uzyskujac wsparcie przetozonego w rozwiazaniu problemu. Jest to bardzo wazne w
pracy na lotnisku poniewaz wcze$nie wykryty blad, ktoéry moze zosta¢ naprawiony lub
zgloszony w celu poprawy procedur 1 zasad, pomoze w uniknigciu daleko idacych
konsekwencji, ktore moglyby mie¢ miejsce w przysztosci. Nalezy zgodzi¢ si¢ ze stwierdzeniem
J. Palka: ,,Im wigkszg sktonnoscig do ryzyka jest w stanie si¢ wykaza¢ pracownik, tym wigksze
zaufanie musi poktada¢ w swoich przetozonych oraz wspolpracownikach i vice versa — im
mniejszym ryzykiem obarczone sg dzialania, tym mniej potrzebny jest wysoki poziom
zaufania”!.

Dobre praktyki w komunikacji z osobami majacymi problem z poruszaniem si¢ powinny
zawiera¢ wywiad wstgpny, pomagajacy okresli¢ wtasciwa form¢ pomocy i nadanie wtasciwego
statusu. Jest to wazny element zwlaszcza dla osob, ktére nie moga chodzi¢ po schodach
(WCHYS), czy ktore potrzebuja pomocy w dotarciu do miejsca siedzenia w samolocie i pomocy
w przesadzeniu sie (WCHC). Zle dobrany status moze spowodowaé, ze na innych etapach
podrdzy pasazer moze poczu¢ si¢ nieckomfortowo czekajac dlugo na wlasciwa pomoc. Kolejna
dobrg praktyka zarzadzania komunikacjg jest to, zeby w trakcie rozmowy z osobg znajdujaca
si¢ na wozku dostosowac si¢ do niej 1 nie sta¢ nad jej glowa. Dodatkowo mozna polepszy¢
komunikacje¢ poprzez lekkie odsunigcie si¢, ktdére zmniejsza uczucie osaczenia tej osoby,
ponadto dobrze jest zrownaé sie z jej wysokoscia np. siadajac na krzesle obok.!> Wazne jest tez
okazywanie cierpliwosci i wyrozumiato$ci oraz brak obaw dopytywania si¢ jesli czego$ si¢ nie
rozumie, zwlaszcza gdy pasazer ma problem takze z wystawianiem si¢. Rownie istotne jest
bezposrednie zwracanie si¢ do osoby, ktora naszej pomocy potrzebuje, a nie tylko do osoby,
ktora jej towarzyszy.

Obstuga pasazera posiadajacego status DPNA, ktory oznaczaé moze rézne problemy
psychiczne, psychologiczne (np. Asperger, Schizofrenia, Alzheimer, problemy z pamigcia,
koncentracja itp.) wymaga duzej umiej¢tnosci okazywania cierpliwosci, zrozumienia oraz
wyboér odpowiedniego slownictwa przez np. nie uzywanie j¢zyka dziecinnego oraz

16

dostosowanie tempa moéwienia.”® W procesie zarzadzania wazne jest zarezerwowanie

odpowiedniej ilosci czasu i1 dostosowanie si¢ do indywidualnych potrzeb pasazera. Dobrg

14]. Palka, Otwartos¢ w procesie komunikowania sie ludzi w organizacji [w:] W. Adamus (red.), Wybrane
aspekty zarzgdzania organizacjami, Krakowska Szkota Wyzsza im. Andrzeja Frycza Modrzewskiego, Krakow
2005, s. 58.

15 A. Jedrzejczak-Spycha (red.), Savoir-vivie wobec oséb z niepetnosprawnoscig, Stowarzyszenie Przyjaciot
Integracji, Warszawa 2016.

16 P.J. Moran, Efektywna komunikacja z osobami ze spektrum autyzmu, Harmonia Universalis, Gdansk 2017, s.
97.
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praktyka jest rdwniez zapewnienie osobnego pomieszczenia czy osobnego transportu do
samolotu, co moze zwigkszy¢ komfort i roztadowac stres u pasazera. Tak samo jak z pasazerem
niepetnosprawnym ruchowo, przy obstudze osoby ze statusem DPNA, bardzo wazne jest
personalne zwracanie si¢ do niej przy uzyciu stow wyrazajacych rzeczy konkretne, a nie
abstrakcyjne.!’

Rozpoczynajac obsluge pasazera niestyszacego lub niedostyszacego (DEAF) wazne jest,
zeby nie podchodzi¢ do niej z tylu czy niespodziewanie dotyka¢. Wygodna odleglo$¢ oraz
ustawienie si¢ przodem umozliwiajg osobie niestyszacej swobodne czytanie z ruchu naszych
warg. Wazng kwestig jest, zeby mowa byla spokojna i nie za szybka, z krotkimi i
jednoznacznymi zdaniami, a stowa wypowiadane byly precyzyjnie. Nie nalezy krzycze¢ i nie

zakrywaé ust.!'®

Dobrze jest zachowac naturalng gestykulacj¢ 1 mimike, zeby osoba niestyszaca
mogla czu¢ si¢ swobodnie. W komunikacji z takimi osobami przy braku umiejgtnosci
postugiwania si¢ jezykiem migowym, dobrg praktyka jest korzystanie z dodatkowych form
wspierajacych wlasciwe zrozumienie — forma pisemna, translator. Pasazerowie bardzo czgsto i
chetnie korzystaja z tego typu komunikacji dzigki czemu zaréwno oni, jak i pracownik, maja
pewnos¢, ze wszystkie ustalenia zostaly wlasciwie zrozumiane.

Witajac si¢ z osobg niewidoma mozna dotkna¢ ja lekko w ramig i przedstawi¢ si¢. Po
uzyskaniu informacji o preferowanej formie pomocy, nalezy dostosowa¢ pomoc do oczekiwan
pasazera oraz w razie prowadzenia osoby niewidomej podac¢ jej ramig¢ i znajdowac si¢ pot kroku
przez ta osoba. Wazne jest, zeby méwic, co si¢ robi oraz gdzie si¢ idzie i co aktualnie si¢ dzieje.
Istotne jest wczesne informowanie o niebezpieczenstwach i1 przeszkodach, ktore osoba
niewidoma moze napotka¢ np. w mniejszych samolotach wchodzac pasazer moze uderzy¢ si¢
w glowe itp. W trakcie rozmowy z pasazerem niewidomym wazne jest to, zeby nie obawiac si¢
uzywania stow 1 zwrotow, ktore funkcjonujg w codziennym kontakcie — ,,do widzenia”, ,, do

zobaczenia”, dzieki czemu kontakt bedzie naturalny, a pasazer bedzie czu¢ sie swobodnie."’

17 Ibidem, s. 40.
18 M. Gajda, Jak porozumie¢ sie z osobq niestyszqcq?, ,,Magazyn Integracja”, 6/2006.
19 A. Jedrzejczak-Spycha (red.), Savoir-vivre..., op. cit.
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5. Analiza kompetencji Asystenta Osoby Niepelnosprawnej i dobrych praktyk w
obsludze osob niepelnosprawnych w porcie lotniczym — wyniki wlasnego
badania sondazowego

W celu identyfikacji istotnych kompetencji Asystentdéw Oséb Niepetnosprawnych oraz
dobrych praktyk w ich pracy w porcie lotniczym, w sierpniu 2019 r. przeprowadzono badanie
sondazowe w formie ankiety internetowej; link do tej ankiety zostal wyslany do 25
pracownikow jednego z lotnisk w Polsce, ktore sg Asystentami Oséb Niepetnosprawnych.
Narzedziem badawczym byt kwestionariusz ankiety, ktory zostat poprawnie wypetiony przez
10 0s06b (niektorzy z 25 pracownikdéw nie wypeltnili kwestionariusza ankiety lub nie w peini ja
uzupehili). Pomimo tak nielicznej grupy badawczej, mozna sformutowaé pewne wnioski, ktore
moga by¢ przyczynkiem do dalszych badan na temat kompetencji Asystenta Osoby
Niepelnosprawnej 1 dobrych praktyk w obstudze osob niepetnosprawnych w porcie lotniczym.

Mozna zauwazy¢, ze 100 % badanych okresla, ze wilasciwy sposob komunikacii,
odpowiedni sposdb rozmowy z pasazerem stanowi najwazniejszy czynnik w obstudze tej osoby
na lotnisku. Wgrdd potrzebnych do tej pracy kompetencji zostaly wymienione m.in.:
umiejetnos¢ pracy pod presja czasu, cierpliwos$¢, podzielno$¢ uwagi 1 koncentracja oraz
do$wiadczenie w pracy z ludzmi i umiejetno$¢ zarzadzania sytuacjami nietypowymi. Na tej
liScie znalazty si¢ rowniez: empatia, wytrzymatos$¢ fizyczna i psychiczna oraz duzy nacisk na
przeprowadzanie wtasciwych szkolen podnoszacych kompetencje pracownikow.

Wsrod dobrych praktyk pomocy osobom niepetnosprawnym ruchowo znalazty sie:
udzielanie pomocy w trakcie kontroli bezpieczenstwa, humor, wyrozumiato$¢, nienarzucanie
si¢ z pomocg oraz rowne traktowanie pasazeréw. Dodatkowo, jako wlasciwa praktyke,
wskazano konieczno$¢ upewnienia si¢ o stopniu niepetnosprawnosci ruchowej, dostosowanie
sprzetu do stopnia i rodzaju ograniczenia ruchowego, pomoc przy odprawie oraz oferowanie
sprzetu lotniskowego niezbgdnego do poruszania si¢ po terenie lotniska.

Dla praktykéw w obstudze osob o statusie DPNA wazne i wlasciwe okazaty si¢: brak
oceniania, otwarto$¢ w stosunku do podrozujacego i pomoc przy czynnosciach zwigzanych z
obstuga lotniskowa z uwzglednieniem indywidualnego podej$cia. Dodatkowo wymienione
zostaly takze opanowanie i1 spokoj oraz jasne i stanowcze komunikaty. Z kolei przy pomocy
osobom niestyszacym czynnikami pomagajacymi w obstudze, wedtug pracownikow lotniska,
s3: kontakt wzrokowy, u$miech, korzystanie z kartki i dtugopisu, telefonu, gestykulacja,

umiejetnos¢ postugiwania sie jezykiem migowym oraz che¢ porozumienia si¢ mimo barier.
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W kontakcie z osobg niewidzaca wazne wedlug badanych sg: uwaznos$¢ na potrzeby oraz
moéwienie niewidomej osobie o wszystkim, co si¢ dzieje wokol, tak aby nie czuta si¢ zagubiona.
Wymienione zostalty réwniez: konieczno$¢ prowadzenia osoby niewidomej pod reke i
informowanie jej o ewentualnych przeszkodach oraz zachowanie ostroznosci w trakcie
prowadzenia do samolotu. Ponadto pewnos¢ siebie, prowadzenie swobodnej konwersacji w
celu ztagodzenia stresu oraz umieje¢tno$¢ pomocy, takze zostalty wymienione jako elementy
dobrej praktyki.

Wszyscy ankietowani stwierdzili, ze lubig swoja prace, a czynnikami, ktore utrudniajg
wykonywanie swoich obowigzkow sa: zbyt pdzne przybycie pasazera niepetnosprawnego na
teren lotniska, brak wspolpracy ze strony osoby podrozujacej, zla komunikacja, chaos
organizacyjny oraz brak odpowiedniej infrastruktury i1 wilasciwej liczby miejsc dla osob
niepetnosprawnych. Dla badanych Asystentow Osob Niepetnosprawnych waznymi elementami
utrudniajacymi prace okazaly si¢ takze: brak odpowiedniej liczby personelu, brak
odpowiednich warunkow na regeneracje i odpoczynek dla pracownikéw, oraz wrazenie braku
docenienia pracy 1 uznania wazno$ci wykonywanych zadan przez kierownictwo.

Podsumowujgc, przeprowadzone badanie ankietowe potwierdzilo wage zarzadzania
kompetencjami w pracy Asystentow Obstugi Niepelnosprawnym. Do najwazniejszych nalezy
zaliczy¢: eliminacj¢ czynnikoéw utrudniajacych codzienng pracg, co bedzie wplywac
pozytywnie na wykonywanie zadan przez pracownikdw i przelozy si¢ na jako$¢ obstugi
pasazerow z niepelnosprawnoscia. Wlasciwie przeprowadzona rekrutacja, wytaniajgca
pracownikow z odpowiednimi kwalifikacjami migkkimi oraz nalezycie dobrane 1
przeprowadzone szkolenia wstepne oraz odswiezajace pomoga pracownikom w zdobyciu i
utrzymaniu potrzebnych umiejetnosci. Nacisk na komunikacyjny profesjonalizm pracownikow
1 stale jego udoskonalanie poprzez wlasciwy trening 1 instruktaz beda czynnikami
utatwiajgcymi wykonywanie pracy. Dodatkowo cigglta poprawa infrastruktury, wiasciwa
organizacja pracy oraz warunkow technicznych zdecydowanie wptynie pozytywnie na jako$¢

obslugi wykonywanej pracy.
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Podsumowanie

Powszechnie wiadomo, ze osoby niepelnosprawne maja prawo do ochrony przed
dyskryminacja oraz rownego traktowania. Niestety niejednokrotnie w zderzeniu z
rzeczywisto$cia okazuje si¢, ze bariery z ktorymi si¢ spotykaja skutecznie uniemozliwiaja
udzial w zyciu spotecznym na réwni z osobami zdrowymi. Pomoc udzielana na lotnisku
pomaga w odzyskaniu niezalezno$ci osob z niepetnosprawno$cig. Dzigki wprowadzeniu
dobrych praktyk w zarzadzaniu obstuga pasazerow oraz nacisk na witasciwg komunikacje,
wigkszo$¢ niedogodnosci zwigzanych z napotkanymi barierami, staje si¢ mniej dokuczliwa i
stresogenna. Dzigki temu osoba z niepetnosprawnoscig moze odczu¢ rados¢ i zadowolenie z
podrézowania a porty lotnicze mogg liczy¢ na wzrost zaufania i dobre opinie, brak reklamacji
zwigzanych ze zig obstuga.

Zeby zapewni¢ wysoka jako$¢ ustug oferowanej asysty na lotnisku bardzo wazne jest
rozwazne podejscie do kwestii zarzadzania komunikacjg z pracownikami oraz pasazerami,
rozw0j kompetencji pracownikow, a takze i przede wszystkim zatrudnianie wlasciwych osob,
ktore odznaczajg si¢ wysoka empatia, zyczliwoscig i otwartoscig do ludzi, ktérych to cech nie
da si¢ nauczy¢ w zwyklym przeszkoleniu wstepnym. Waznym aspektem dla zarzadzajacych
jest takze zapewnienie dobrych warunkow pracy oraz szkolen w kierunku podnoszenia
kompetencji komunikacyjnych pracownikoéw, w efekcie czego beda oni mogli czerpaé
zadowolenie z kontaktu z pasazerem i1 zwigksza¢ swoje umiejetnosci w pokonywaniu

problemow wynikajacych z btedow komunikacyjnych.
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Streszczenie

Porty lotnicze stoja przez wyzwaniem zapewnienia pomocy osobom niepelnosprawnym
oraz z ograniczong sprawnoscig ruchowa, w dostepie do ustug przez nich oferowanych, w celu
wyréwnania szans w normalnym podrézowaniu. Dzieje si¢ to poprzez likwidacje barier, z
ktorymi spotykaja si¢ osoby niepetnosprawne. W artykule opisano rodzaje niepetnosprawnosci
z punku widzenia koniecznosci dostosowania odpowiedniej pomocy, kompetencje jakimi
powinny si¢ odznacza¢ osoby zajmujace si¢ asysta w portach lotniczych oraz zaproponowano
dobre praktyki w zarzadzaniu komunikacja z osobami zglaszajacymi potrzeb¢ w pokonaniu

barier i pomocy na lotnisku.
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