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Grundlagen der Erbringung von Betreuungsleistungen gegeniiber behinderten
und mobilitatseingeschrankten Fluggasten

Die ,Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 tber die Rechte von behinderten Flugreisenden und
Flugreisenden mit eingeschrankter Mobilitat” verpflichtet seit dem 26. Juli 2008 die eu-
ropdischen Verkehrsflughafen mit einer jahrlichen Abfertigungsleistung von mehr als
150.000 kommerziellen Fluggasten zu bestimmten Hilfeleistungen gegentber behinder-
ten Menschen und Personen mit eingeschrankter Mobilitat. Die einzelnen Leistungen
und Vorkehrungen sind im Anhang | der Verordnung beschrieben; sie orientieren sich im
Wesentlichen am Dokument Nr. 30, Teil I, Abschnitt 5 der Europaischen Zivilluftfahrtkon-
ferenz (ECAC) und die dazugehérigen Anhange, insbesondere den ,Code of Good
Conduct in Ground Handling for Persons with Reduced Mobility”.

Definition ,,PRM"”

»~Behinderter Mensch” oder ,Person mit eingeschrankter Mobilitdt (Persons with Re-
duced Mobility — PRM)" ist eine Person, deren Mobilitat bei der Benutzung von Befdrde-
rungsmitteln wegen einer kérperlichen (sensorischen oder motorischen, dauerhaften o-
der zeitweiligen) Behinderung, einer geistigen Behinderung oder Beeintrachtigung, we-
gen anderer Behinderungen oder aufgrund des Alters eingeschrankt ist und deren Zu-
stand angemessene Unterstlitzung und eine Anpassung der fir alle Fluggaste bereitge-
stellten Dienstleistungen an die besonderen BedUrfnisse dieser Person erfordert [Art. 2
der EU-VO 1107/2006].

Die besonderen Bedurfnisse leistungsberechtigter Fluggaste sind mittels international
standardisierter Betreuungscodes der IATA (International Air Transport Association) wie
folgt klassifiziert:

WCHR sind Fluggaste, die Treppen auf- bzw. absteigen und sich in der Luftfahr-
zeugkabine bewegen kénnen, die jedoch einen Rollstuhl oder sonstiges
Hilfsmittel bendtigen, um sich zwischen Luftfahrzeug und Abfertigungs-
gebaude bzw. im Abfertigungsgebaude selbst sowie zwischen Ankunfts-
und Abflugbereich des Terminals zu bewegen;

WCHS sind Fluggaste, die keine Treppen auf- bzw. absteigen, aber sich in der
Luftfahrzeugkabine frei bewegen kénnen, die jedoch einen Rollstuhl o-
der sonstiges Hilfsmittel bendétigen, um sich zwischen Luftfahrzeug und
Abfertigungsgebaude bzw. im Abfertigungsgebaude selbst sowie zwi-
schen Ankunfts- und Abflugbereich des Terminals zu bewegen;

WCHC sind Fluggaste ohne Mobilitat, die sich ausschlieBlich mit Hilfe eines Roll-
stuhls oder anderer Hilfsmittel fortbewegen kénnen und vom Eintreffen
am Flughafen bis zur Einnahme des Sitzplatzes (bzw. eines den jeweiligen
Erfordernissen angepassten Spezialsitzes) im Luftfahrzeug durchgehend
Hilfe benétigen (bzw. bei der Ankunft umgekehrt);

WCBD Rollstuhl - Trockenzellen-Batterie

WCBW Rollstuhl - Nasszellen-Batterie

WCLB Rollstuhl - Lithium-lonen Batterie

wcCcMmp Rollstuhl - manuell betrieben

WCoB Rollstuhl, der in der Fluggastkabine transportiert wird
WCHP sind Fluggaste mit einer Behinderung der unteren Extremitaten, die wei-

testgehend selbststandig sind, jedoch Hilfe beim Ein- und Aussteigen be-
noétigen und sich an Bord des Luftfahrzeugs nur mit Hilfe eines Onboard-
Rollstuhls fortbewegen kénnen;

DEAF sind hérgeschadigte, gehorlose bzw. taubstumme Fluggaste;
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BLND sind sehbehinderte bzw. blinde Fluggaste;

DEAF/BLND sind hoérgeschadigte/taubstumme und gleichzeitig sehbehinderte/blinde
Fluggaste, die sich nur mit Hilfe einer Begleitperson fortbewegen kon-
nen;

DPNA sind Fluggaste mit einer geistigen Behinderung oder Beeintrachtigung,
die sich je nach Art und Schwere der Beeintrachtigung nur mit Hilfe einer
Begleitperson fortbewegen kénnen;

MEDA (nur in Kombination mit WCH!) sind Fluggaste, deren Mobilitat aufgrund
eines klinischen Falls mit fortschreitendem Krankheitsverlauf beeintrach-
tigt ist, die jedoch mit Genehmigung einer Gesundheitsbehérde reisen
dirfen bzw. von einem Mediziner fur reisefahig erklart worden sind;

Nicht eingeschlossen sind:
e Schwangere
e  Mutter mit kleinen Kindern
e Familien
e Young Pax
e UM = unbegleitetes Kind
e Stretcher (STCR) = Liegendbeférderung
e Medizinische Falle (MEDA, if not in combination with WCH)
e Oxygen required (OXYG) - Sauerstoff erforderlich

Anmeldeverfahren

Zur Planung der notwendigen Einsatzkrafte und Mittel ist die Kenntnis der Bedarfe
zwingend erforderlich. Nur so kann eine anforderungsgerechte Erbringung der Unter-
stitzungsleistungen gewahrleistet werden. Deshalb sieht die EU-Verordnung 1107/2006
eine Frist von mindestens 48 Stunden vor der veroffentlichten Abflugzeit zur Anmeldung
eines Betreuungsbedarfes vor. Diese Anmeldung ist durch den betroffenen Fluggast aus-
schlieBlich gegentber der Fluggesellschaft oder dem Reiseveranstalter vorzunehmen - im
Idealfall bereits bei der Buchung des Flugtickets.

Die Bedarfsmeldung muss dem Flughafenbetreiber per SITA TELEX spatestens 36 Stunden
vor Abflug zugegangen sein. Bei kiirzerer Dauer oder bei fehlender Anmeldung wird bei
verstarktem Aufkommen priorisiert betreut. Fir Ad-hoc Betreuungen muss der Betreu-
ungsdienst durch die Fluggesellschaften / Handlingspartner umgehend Uber den Betreu-
ungsbedarf und den Betreuungsumfang (Kategorie der Behinderung) informiert werden.

Eine Anmeldung bzw. Buchung des Hilfebedarfes durch den behinderten oder mobili-
tatseingeschrankten Fluggast direkt beim Flughafenbetreiber selbst ist rechtsverbindlich
nicht moéglich.

Beschreibung des Betreuungsumfangs

Der Betreuungsdienst am Flughafen Dresden gewahrleistet, PRM-Fluggaste in die Lage
Zu versetzen,

e sich an definierten Ubernahmepunkten melden, ihre Ankunft bekannt geben
und um Hilfe bitten zu kénnen,

e von den definierten Ubernahmepunkten zum Abfertigungsschalter zu gelangen,

e die Passagier- und Gepackabfertigung zu erledigen
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vom Abfertigungsschalter zum Luftfahrzeug zu gelangen und dabei die erforder-
liche Luftsicherheitskontrolle, ggf. die grenzpolizeiliche Abfertigung und Zollab-
fertigung zu passieren,

gegebenenfalls mithilfe von Rollstiihlen oder sonstigen Hilfsmitteln an Bord des
Luftfahrzeugs zu gelangen und dieses wieder zu verlassen, bei Erfordernis
bis/vom Sitzplatz,

das (Hand-)Gepack im Luftfahrzeug zu verstauen und wieder in Besitz zu neh-
men,

vom Luftfahrzeug zur Gepackausgabe zu gelangen und ihr aufgegebenes Reise-
gepack wieder in Empfang zu nehmen, dabei ggf. die grenzpolizeiliche Abferti-
gung und Zollabfertigung zu passieren,

von der Gepéackausgabe zu einem definierten Ubergabepunkt zu gelangen,

im Transit innerhalb des Abfertigungsgebaudes Anschlussflige zu erreichen,
erforderlichenfalls zu den Sanitareinrichtungen zu gelangen.

Des Weiteren wird die Abfertigung aller notwendigen Mobilitatshilfen, einschlieBlich
anerkannter Begleithunde, sichergestellt. Bei beschadigten oder verloren gegangenen
Mobilitatshilfen wird voriibergehend Ersatz gestellt, wobei dieser nicht identisch mit der
urspringlichen Ausristung sein muss.

(Hand-) Gepack

Betreuung, Tragen und Verstauen des (Hand-) Gepéacks wird lediglich im Rahmen der gul-
tigen Auflagen der Fluggesellschaft erbracht. Das Gepack des PRM-Reisenden muss
grundsatzlich durch eine Person des Betreuungsdienstes transportierbar sein.

(mitreisende) Begleitpersonen

(Mitreisende) Begleitpersonen des PRM und deren (Hand-) Gepackbeférderung sind
grundsatzlich nicht Bestandteil des Betreuungsumfanges.

Ubernahme- und Ubergabepunkte

Pick-up- points

Flughafen Dresden Terminal (FDT)

e Check-in-Schalter 1-32 Abflugebene (Ebene 1)

¢ gekennzeichnete Sitzplatze vor der Bordkartenkontrolle
e gekennzeichnete Sitzpldtze an den Gates

Informationsschalter Ankunftsebene (Ebene 0)

In vorher angemeldeten Einzelféllen ist eine Abholung auch von anderen Punkten des
Zentralbereiches des Flughafens Dresden moglich.

Drop-off-points

Flughafen Dresden Terminal (FDT)

e Informationsschalter Ankunftsebene (Ebene 0)
e S-Bahn-Bahnhof Flughafen Dresden

e Vorfahrt FDT

In Einzelfallen ist eine Begleitung zum Parkhaus méglich, wenn dies spatestens 36 Stun-
den vor Ankunft angemeldet wurde.
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Zusatzlich stehen im Bereich des Abfluges und der Ankunft speziell gekennzeichnete
Sitzplatze fur PRMs zur Verflgung.

Betreuungszeiten

Fir den Beginn der Betreuungsprozesse werden entsprechend dem ,,Code Of Conduct in
Ground Handling for Persons With Reduced Mobility” die Servicezeiten definiert:

bei Abflug:

mit Anmeldung (Eingang der Mitteilung beim Flughafenbetreiber erfolgte mindestens
36 Stunden im Voraus):

Nach Eintreffen am Flughafen, sobald sich der betroffene Fluggast an einem Ubernah-
mepunkt gemeldet hat, sollten

e 80% der PRM nicht langer als 10 Minuten bis zur Betreuung warten

e 90% der PRM nicht langer als 20 Minuten bis zur Betreuung warten

e 100% der PRM nicht langer als 30 Minuten bis zur Betreuung warten

ohne Anmeldung (keine oder nicht fristgeméaBe Mitteilung)

Nach Eintreffen am Flughafen, sobald sich der betroffene Fluggast an einem Ubernah-
mepunkt gemeldet hat, sollten

e 80% der PRM nicht langer als 25 Minuten bis zur Betreuung warten

e 90% der PRM nicht langer als 35 Minuten bis zur Betreuung warten

e 100% der PRM nicht langer als 45 Minuten bis zur Betreuung warten

bei Ankunft:

mit Anmeldung (Eingang der Mitteilung beim Flughafenbetreiber erfolgte mindestens
36 Stunden im Voraus)

Nach Eintreffen am Flughafen, sobald das Luftfahrzeug seine Parkposition erreicht hat,
sollten

e 60% der PRM sollten nicht Ianger als 8 Minuten bis zur Betreuung warten

e 80% der PRM sollten nicht langer als 10 Minuten bis zur Betreuung warten

e 100% der PRM sollten nicht ldnger als 15 Minuten bis zur Betreuung warten

ohne Anmeldung (keine oder nicht fristgeméaBe Mitteilung)

Nach Eintreffen am Flughafen, sobald das Luftfahrzeug seine Parkposition erreicht hat,
sollten

e 80% der PRM sollten nicht I&nger als 25 Minuten bis zur Betreuung warten

e 90% der PRM sollten nicht langer als 35 Minuten bis zur Betreuung warten

e 100% der PRM sollten nicht l[anger als 45 Minuten bis zur Betreuung warten

Allgemein gilt, dass

e alle PRM Fluggaste mit den erhaltenen Hilfestellungen zufrieden sein sollen

e alle abfliegenden PRM Fluggaste ihren Flug rechtzeitig erreichen, damit ein zeitge-
rechtes Pre-Boarding und ein punktlicher Abflug gewéhrleistet sind

e mit den Hilfeleistungen beauftragte Servicepersonal inkl. des Managements in ent-
sprechender Form nach ECAC Doc 30, Anhang K geschult ist und Gber Kenntnisse der
verschiedenen Behinderungsarten und Mobilitatseinschrankungen verfugt

Seite 5 von 6



10.

Bearbeitung von Sonderfdllen

FlugunregelmaBigkeiten

Fur den Fall von Verspatungen oder Flugausfallen werden ggf. folgende Aktivitaten in
Abstimmung mit der Airline bzw. deren Handlings Agenten vor Ort koordiniert:

e Umbuchung

Verpflegungsgutscheine sowie ggf. Hotelibernachtung

Begleitung des Passagiers zum Hotel, Bus oder Taxi

Transitvisum

Dokumentation des Ereignisses

PassagierunregelmaBigkeiten

Steht in Frage, ob der angemeldete Passagier aus gesundheitlichen oder anderen Grin-
den den Flug antreten kann, werden ggf. folgende Aktivitaten in Abstimmung mit der
Airline bzw. deren Handlings Agenten vor Ort koordiniert:

e Medizinisches Gutachten (Herbeiholung eines Arztes)

e ggf. Organisation der Beférderung in eine Klinik

e Umbuchung

e Verpflegungsgutscheine sowie ggf. Hotellbernachtung

e Transitvisum oder Interimsreisedokumente

o Kontaktaufnahme zur Bezugsperson oder Verwandten des Passagiers

¢ Dokumentation des Ereignisses

Sicherheitsvorschriften

Wahrend der Beférderung auf dem Transportstuhl aus dem oder in das Luftfahrzeug
wird der Passagier angeschnallt. Beim Fahrzeugtransport zwischen Terminal und Luft-
fahrzeug oder umgekehrt, wird der Passagier in eigenen oder flughafeneigenen Roll-
stuhl transportiert.

Rollstihle werden wahrend der Fahrt im Fahrzeug nach Vorschrift befestigt. Eine behin-
dertengerechte Fahrzeugausstattung mit den erforderlichen Sondereinbauten nach DIN
75078, Teil 1, sowie der ECE 17 ist gewahrleistet.

Schulung des Flughafenpersonals

GemaB Artikel 11 der EU-Verordnung 1107/2006 hat der Flughafenbetreiber seine eige-
nen und die Mitarbeiter von Subunternehmen, welche in direktem Kontakt mit Fluggas-
ten stehen, zu den Bedurfnissen von Personen mit unterschiedlichen Behinderungen o-
der Beeintrachtigungen der Mobilitdt zu schulen. Diese Schulungen zielen auf Fragen der
Gleichstellung von behinderten Menschen und der Sensibilisierung fir Behindertenfra-
gen ab.

Die SchulungsmaBnahmen am Flughafen Dresden finden zyklisch als Erst- und Wiederho-
lungsschulungen statt — die Teilnahme daran wird dokumentiert.

Qualitatsmanagement

Die Uberwachung der Qualitatsstandards erfolgt im Rahmen des Kundenmanagements.
Beschwerden kéonnen dem Flughafen Dresden postalisch oder per E-Mail (Kontaktformu-
lar im Internetauftritt) zugeleitet werden und sollten innerhalb eines Monats beantwor-
tet werden. Im Ubrigen findet das Beschwerdeverfahren gemaB Artikel 15 der EU-
Verordnung 1107/2006 Anwendung.
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