OBSLUGA PASAZEROW | tADUNKOW

Il ETAP EDUKACJI
SZKOLA SREDNIA

SCENARIUSZ ZAJEG

PRZED ZAJECIAMI:
Nauczyciel analizuje scenariusz zaje¢ ze szczegélnym uwzglednieniem kolumny ,Opis dla nauczyciela”,
ponadto z podanych zrodet moze poszerzy¢ wiedze i odszuka¢ dodatkowe informacje przydatne do prowa-
dzenia zaje¢. Scenariusz zaje¢ bazuje na wiedzy zgromadzonej na platformie zawodoznawczej https://jobi-
nair.krakowairport.pl/

CELE LEKCJI:
Nakreslenie problematyki obstugi pasazerow oraz tadunkow w porcie lotniczym oraz przedstawienie zawo-
dow lotniczych bezposrednio i posrednio uczestniczgcych w tych procesach.

ABSTRAKT:

Obstuga pasazerow oraz tadunkéw jest jednym z najwazniejszych kot wielkiej maszyny, jakg jest lotnisko.
Wsrod zawoddw zajmujgcych sie kompleksowg opiekg bagazy oraz tadunkow znajdziemy przedstawicieli
takich profesiji jak: logistyk, pracownik magazynu cargo, spedytor lotniczy, agent obstugi pasazerskiej, agent
PRM, pracownik obstugi pasazeréw biznesowych oraz VIP, pracownik informaciji lotniskowej, kasjer bileto-
wy, pracownik obstugujgcy bagaze na terenie sortowni, przedstawiciel linii lotniczej. Kazdy z tych zawoddow
odpowiedzialny jest za wizerunek lotniska lub linii lotniczej dlatego tym bardziej dobro pasazera bedzie leze¢
w zakresie dziatania kazdego z nich.

1. ZADANIE: Standardy obstugi klienta.

Opis: Przebieg:
Zapoznanie ucznidéw i wyjasnienie Nauczyciel wprowadza zagadnienie dotyczgce
pojecia standardow obstugi klienta. standardéw obstugi klienta. Uczniowie w ramach

burzy mozgéw wspdlnie ustalajg liste ziotych
standardéw obstugi pasazera.

Opis dla nauczyciela:

Obstuga klienta jest to zesp6t dziatan, prowadzonych przez przedsiebiorstwo, ktére majg na
10 min | celu spetnienie oczekiwan klienta. | to nie tylko pod wzgledem jakosci oferowanych produktow
czy ustug. Chodzi réwniez o podejscie do klienta, umiejetnosci udzielenia mu pomocy czy
stosowania podstawowych zwrotow grzecznosciowych. Obstuga klienta ma miejsce
w momencie, kiedy klient sktada zapytania ofertowe, dokonuje zakupu, potrzebuje wsparcia
technicznego albo sktada reklamacje. | na kazdym z tych etapdw powinna by¢ ona komplek-
sowa, profesjonalna oraz efektywna. Wsréd korzysci, ktére mozna wymieni¢ wynikajgcych
z dobrej obstugi klienta mozna wymienic¢: satysfakcje klienta/pasazera, lojalnos¢ klienta/pasa-
zera, budowanie pozytywnego wizerunku firmy, przewaga nad konkurencjg, rozwoj przedsie-
biorstwa.

2. ZADANIE: Agent Handlingowy.

Opis: Przebieg:
Zapoznanie ucznidéw z zawodami Nauczyciel przedstawia uczniom zakres
spotykanymi zarowno w punktach obowigzkdéw agenta obstugi pasazerskiej. Nastepnie
10 min | odprawy biletowo bagazowej (chec- kazda grupa  dostaje rozciete karteczki
k-in), jak i przy kompleksowej obstu- z wymienionymi etapami obstugi pasazera
dze samolotu. w punkcie odprawy biletowo — bagazowej. Zadaniem
uczniow jest utozenie ich w odpowiedniej kolejnosci.
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Opis dla nauczyciela:

Zadania agenta handlingowego nauczyciel przekazuje uczniom na podstawie platformy zawo-
doznawczej.

https://jobinair.krakowairport.pl/zawody-w-lotnictwie#right_ menu_2

Odprawa biletowo-bagazowa (check-in) jest pierwszym etapem obstugi wielu pasazeréw. Sg
to wszelkie czynnoéci wykonywane przez przewoznika lotniczego lub upowaznionego agenta
potgczone z formalnym sprawdzeniem dokumentdw, ktére majg na celu przyjecie pasazera
wraz z jego bagazem oraz wydanie mu karty wstepu na poktad samolotu i odpowiednie ozna-
czenie bagazu. Agent obstugi pasazerskiej uczestniczy w procesie obstugi pasazerskiej.

Prawidtowe etapy obstugi pasazera:

1. Pasazer podchodzi do stanowiska z dokumentami i bagazem.

2. Pasazer przekazuje dokumenty agentowi obstugujgcemu stanowisko.

3. Agent zadaje pytania dotyczgce bagazu (ile jest sztuk, ktory bagaz jest podreczny, a ktory
rejestrowany) i bezpieczenstwa jego przyjecia (np. odno$nie do materiatdw niedozwolo-
nych do przewozu statkiem powietrznym).

4. Pasazer umieszcza bagaz na tasmociggu.

5. Na podstawie dokumentow oraz zebranych informacji agent dokonuje uaktualnienia
danych oraz drukuje identyfikatory bagazu.

6. Agent umieszcza identyfikator na bagazu (tag bagazowy) i wysyta bagaz na tasmocigg
wysytkowy BHS (Baggage Handling System).

7. Agent drukuje karte poktadowg i przekazuje jg pasazerowi.

8. Pasazer odchodzi od stanowiska — koniec obstugi.

Przedstawione etapy obstugi stanowig jedynie podstawowy schemat obstugi na stanowisku
odprawy biletowo-bagazowej. Czesto jednak sie zdarza, ze pasazerowie posiadajg bagaz,
ktory przekracza dopuszczalny przez przewoznika ciezar. W takich przypadkach agent obstu-
gujacy dane stanowisko drukuje odpowiedni dokument, w ktérym zawarta jest waga bagazu.
Nastepnie pasazer wraz z tym dokumentem oraz bagazem udaje sie do kasy danego prze-
woznika lotniczego w celu uiszczenia dodatkowej optaty za posiadany nadbagaz. Po dokona-
niu optaty udaje sie z powrotem do stanowiska obstugi biletowo-bagazowej, gdzie przekazuje
agentowi dokument potwierdzajgcy zaptate i umieszcza bagaz na tasmociggu. Nastepnie
wykonywane sg kolejne etapy obstugi jak w standardowym schemacie. Niektérzy pasazero-
wie, w celu unikniecia optaty za nadbagaz, przepakowujg czesc¢ rzeczy z jednego bagazu do
drugiego w przypadku, gdy drugi bagaz nie przekracza dopuszczalnego bagazu.

Dla wygody pasazerow istniejg dodatkowe udogodnienia zwigzane z mozliwoscig samodziel-
nego nadania bagazu tzw. obstuga typu self service: bag drop off, ktory jest procesem auto-
matycznego self check - in, obejmuje nie tylko wydruk karty poktadowej, ale takze samodziel-
ne nadanie bagazu.

3. ZADANIE: Agent PRM.

Opis: Przebieg:
Uczniowie poznajg zawdd Agenta Nauczyciel przedstawia informacje dotyczace pracy
. PRM (Passengers with Reduced agenta PRM. Uczniowie na kartach pracy majg za
10 min . . . . ;
Mobility). zadanie dopasowac skroty oznaczajgce

niepetnosprawnosci z rozwinieciami w jezyku
angielskim oraz w jezyku polskim.
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Opis dla nauczyciela:

Osoba z niepetnosprawnoscig lub osoba o ograniczonej sprawnosci ruchowej [PRM - person
with reduced mobility] - kazda osoba, ktorej mozliwo$¢ poruszania sie jest ograniczona pod-
czas korzystania z transportu na skutek jakiejkolwiek niesprawnosci fizycznej, zmystowej lub
ruchowej, trwatej lub przejsciowej, uposledzenia lub niesprawnosci umystowej lub kazdej inne;j
przyczyny niepetnosprawnosci lub wieku, i ktérej sytuacja wymaga specjalnej uwagi oraz
dostosowania ustug dostepnych dla wszystkich pasazeréw do szczegolnych potrzeb takiej
osoby.

Osoby niepetnosprawne oraz osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej majg takie same
prawo jak wszyscy inni obywatele do swobodnego przemieszczana sie, do wolnosci wyboru
oraz do niedyskryminacji. Osoby te powinny mie¢ dostep do przewozu i nie powinno sie
odmawiac¢ im prawa do przewozu na podstawie ich niepetnosprawnosci lub braku sprawnosci
ruchowej, za wyjatkiem przypadkow uzasadnionych wzgledami bezpieczenstwa i okreslonych
przepisami prawa.

Stonecznik ukrytych niepetnosprawnosci (Sunflower lanyard) to miedzynarodowy symbol
oznaczajgcy niewidoczng gotym okiem niepetnosprawnos$¢. Smycz umozliwia pasazerom
z niewidoczng niepetnosprawnoscig dyskretne poinformowanie innych, ze mogg potrzebowac
dodatkowego wsparcia, pomocy lub wiecej czasu.

Odpowiedzi do karty pracy:

PMR Passengers with Reduced Mobility — okreslenie pasazeréow

niepetnosprawnych, oséb o ograniczonej mozliwosci intelektualnej, ruchowej lub z innymi
problemami, ktére wymagajg specjalnej asysty.

BLND Blind Passenger — pasazer niewidomy,

DEAF Deaf Passenger — pasazer niestyszgcy,

MAAS Meet and Assist — pasazer wymagajgcy asysty,

WCHR Wheelchair for distance, can ascent and descent steps — pasazer, ktéry nie moze
pokonywac dtugich dystanséw,

WCHS Wheelchair for distance and steps, can walk to cabin seat — pasazer, ktory nie moze
pokonywac dtugich dystansow | wchodzi¢ po schodach,

WCHC Wheelchair, passenger is completely immobile — pasazer wymagajacy pomocy, az do
momentu zajecia miejsca w samolocie,

OXYG Passenger needing oxygen during flight — pasazer potrzebujgcy butli z tlenem pod-
czas podrozy,

Nauczyciel w ramach rozszerzenia informacji dla uczniéw, moze poda¢ dodatkowe skréty
informujgce o osobach z niepetnosprawnoscia:

WCBD Wheelchair (dry cell battery) — wozek inwalidzki z suchymi bateriami,

WCBW Wheelchair (wet cell battery) — wozek inwalidzki z mokrymi bateriami,

WCMP Wheelchair (manual powered) — wozek inwalidzki prowadzony recznie,

WCMB Wheelchair (lithium ion battery) — wozek inwalidzki z bateriami litowo-jonowymi,
WCOB On-board Wheelchair provided by airline — wézek inwalidzki zapewniany przez linie
lotnicza na pokfadzie,

DPNA Passenger with intellectual or developmental disability — pasazer o ograniczonej
sprawnosci psychicznej lub intelektualnej,

LEGL Left leg in cast — lewna noga niesprawna [wymgane dodatkowe miejsce],

LEGR Right leg in cast — prawa noga niesprawna [wymgane dodatkowe miejsce],

LEGB Both legs in a full cast — obie nogi niesprawne [wymgane dodatkowe miejsce],

PPOC Personal Portable Oxygen Concentrator — przenosny koncentrator tlenu
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[urzadzenie umozliwiajgce prowadzenie tlenoterapii w dowolnych warunkach]

STCR Stretcher Passenger — pasazer wymagajacy t6zka na poktadzie.

Osoby z niepetnosprawnosciami majg prawo do korzystania ze specjalnej asysty na terenie
lotniska i podczas podrézy lotniczej. Port lotniczy oraz linie lotnicze majg obowigzek udziela-
nia osobom z niepetnosprawnosciami bezptatnej pomocy, a takze zapewnienia im odpowied-
nich udogodnien na podstawie przepisow unijnych (rozporzgdzenie WE 1107 z dn. 5 lipca
2006). Na terenie lotniska funkcjonuje specjalna "niebieska $ciezka", czyli system dedykowa-
nych oznaczen, a takze paneli przywotawczych utatwiajgcy osobom z niepetnosprawnosciami
poruszanie sie po lotnisku oraz dojazd do obiektow terminalowych.

4. ZADANIE: Logistyk lotniczy, pracownik magazynu cargo, spedytor lotniczy.

Opis: Przebieg:

Nauczyciel przedstawia informacje Logistyk lotniczy, pracownik magazynu cargo,

zwigzane z zawodami, ktérych spedytor lotniczy — zawody, ktoérych pasazer nie
10 min | pasazer nie widzi podczas swojej widzi. Nauczyciel dzieli ucznidw na grupy, kazda

podrézy przez lotnisko grupa ma za zadanie wypisa¢ kompetencje miekkie,

twarde oraz predyspozycje ktére sg potrzebne tym
trzem zawodom oraz obowigzki pracownika na
danym stanowisku. Nauczyciel po wypetnieniu przez
ucznidw kart czyta brakujgce cechy oraz obowigzki.

Opis dla nauczyciela:

Kompetencje miekkie, twarde oraz predyspozycje do pracy w podanych zawodach, nauczy-
ciel znajdzie na platformie zawodoznawczej.
https://jobinair.krakowairport.pl/zawody-w-lotnictwie#right_menu_2

5. Podsumowanie lekcji.

Opis: Przebieg:
Podsumowanie zdobytych informacji., Uczniowie  rozwigzujg  krzyzéwke, zwigzang
z poznanymi zawodami (Zatgcznik nr 4).

Opis dla nauczyciela:

Hasto: Obstuga

1. Osoba, bez ktorej transport lotniczy nie moze istniec.
Odpowiedz: pasazer

2. Zawod ten spotkamy miedzy innymi w punkcie odprawy biletowo bagazowej — Agent...
Odpowiedz: agent handlingowy

5 min 3. Towar przewozony lub przeznaczony do przewozu samolotem.

Odpowiedz: tadunek

4. Rozwin skrét BLND, dotyczgcy pewnego rodzaju niepetnosprawnosci - ... Passenger.
Odpowiedz: BLIND
5. Zajmuje sie organizowaniem transportu lotniczego - ... lotniczy.

Odpowiedz: spedytor
6. Miedzynarodowy symbol ukrytych niepetnosprawnosci.
Odpowiedz: stonecznik
7. Wydzielona czesc¢ portu lotniczego swiadczgca ustugi zatadunku, wytadunku i magazyno-
wania towarow przesytanych drogg lotniczg — terminal ...
Odpowiedz: cargo
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Zatacznik nr 1

Prawidlowe etapy obstugi pasazera:

...... Agent umieszcza identyfikator na bagazu i wysyta bagaz na tasmocigg wysytkowy BHS.

...... Pasazer przekazuje dokumenty agentowi obstugujgcemu stanowisko.

...... Agent drukuje karte poktadowg i przekazuje jg pasazerowi.

...... Agent zadaje pytania dotyczgce bagazu (ile jest sztuk, ktory bagaz jest podreczny, a ktéry rejestro-
wany) i bezpieczenstwa jego przyjecia (np. odnosnie do materiatéw niedozwolonych do przewozu
statkiem powietrznym).

...... Pasazer podchodzi do stanowiska z dokumentami i bagazem.

...... Pasazer umieszcza bagaz na tasmociggu.

...... Na podstawie dokumentéw oraz zebranych informacji agent dokonuje uaktualnienia danych oraz
drukuje identyfikatory bagazu.

...... Pasazer odchodzi od stanowiska — koniec obstugi.
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Prawidlowe etapy obstugi pasazera:

...... Agent umieszcza identyfikator na bagazu i wysyta bagaz na tasmocigg wysytkowy BHS.

...... Pasazer przekazuje dokumenty agentowi obstugujgcemu stanowisko.

...... Agent drukuje karte poktadowg i przekazuje jg pasazerowi.

...... Agent zadaje pytania dotyczace bagazu (ile jest sztuk, ktéry bagaz jest podreczny, a ktéry rejestro-
wany) i bezpieczenstwa jego przyjecia (np. odnosnie do materiatéw niedozwolonych do przewozu
statkiem powietrznym).

...... Pasazer podchodzi do stanowiska z dokumentami i bagazem.

...... Pasazer umieszcza bagaz na tasmociggu.

...... Na podstawie dokumentéw oraz zebranych informacji agent dokonuje uaktualnienia danych oraz
drukuje identyfikatory bagazu.

...... Pasazer odchodzi od stanowiska — koniec obstugi.
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Prawidlowe etapy obstugi pasazera:

...... Agent umieszcza identyfikator na bagazu i wysyta bagaz na tasmocigg wysytkowy BHS.

...... Pasazer przekazuje dokumenty agentowi obstugujgcemu stanowisko.

...... Agent drukuje karte poktadowg i przekazuje jg pasazerowi.

...... Agent zadaje pytania dotyczgce bagazu (ile jest sztuk, ktéry bagaz jest podreczny, a ktéry rejestro-
wany) i bezpieczenstwa jego przyjecia (np. odnosnie do materiatéw niedozwolonych do przewozu
statkiem powietrznym).

...... Pasazer podchodzi do stanowiska z dokumentami i bagazem.

...... Pasazer umieszcza bagaz na tasmociggu.

...... Na podstawie dokumentéw oraz zebranych informacji agent dokonuje uaktualnienia danych oraz
drukuje identyfikatory bagazu.

...... Pasazer odchodzi od stanowiska — koniec obstugi.
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Zatacznik nr 2
DEAF pasazer niepetnosprawny, osoba o ograniczonej mozliwosci intelektualnej,
ruchowej lub z innymi problemami, ktére wymagajg specjalnej asysty.
WCHS pasazer niewidomy
OXYG pasazer niestyszgcy
BLND pasazer wymagajgcy asysty
WCHC pasazer, ktéry nie moze pokonywac¢ dtugich dystansow
pasazer, ktéry nie moze pokonywac dtugich dystanséw | wchodzic
PMR
po schodach
MAAS pasazer wymagajgcy pomocy, az do momentu zajecia miejsca w samolocie
WCHR pasazer potrzebujgcy butli z tlenem podczas podrézy

Iceland D’[ﬂ]

Liechtenstein
Norway grants
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DEAF

pasazer niepetnosprawny, osoba o ograniczonej mozliwosci intelektualnej,
ruchowej lub z innymi problemami, ktére wymagajg specjalnej asysty.

WCHS

pasazer niewidomy

OXYG

pasazer niestyszgcy

BLND

pasazer wymagajgcy asysty

WCHC

pasazer, ktory nie moze pokonywac dtugich dystansow

PMR

pasazer, ktéry nie moze pokonywac dtugich dystanséw | wchodzic
po schodach

MAAS

pasazer wymagajgcy pomocy, az do momentu zajecia miejsca w samolocie

WCHR

pasazer potrzebujgcy butli z tlenem podczas podrézy
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Zalacznik nr 3
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Zatacznik nr 4
1
HASLO:
- Pionowo:
1. Osoba, bez ktérej transport lotniczy nie
. moze istniec.
2. Zawod ten spotkamy miedzy innymi
3 w punkcie odprawy biletowo bagazowej —
Agent...
3. Towar przewozony lub przeznaczony do
, , przewozu samolotem.
6 Poziomo:
4. Rozwin skrot BLND, dotyczgcy pewnego rodzaju niepetno-
sprawnosci - ... Passenger
7 5. Zajmuje sie organizowaniem transportu lotniczego - ...
. . lotniczy.

6. Miedzynarodowy symbol ukrytych niepetnosprawnosci.
7. Wydzielona czes$¢ portu lotniczego swiadczgca ustugi
zatadunku, wytadunku i magazynowania towaréw przesyta-
nych drogg lotniczg — terminal ...
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HASLO:

- Pionowo:

1. Osoba, bez ktérej transport lotniczy nie
moze istniec.

2. Zawaod ten spotkamy miedzy innymi

w punkcie odprawy biletowo bagazowej —

3
Agent...
3. Towar przewozony lub przeznaczony do
. , przewozu samolotem.
6 Poziomo:
4. Rozwinh skrot BLND, dotyczgcy pewnego rodzaju niepetno-
sprawnosci - ... Passenger
= 5. Zajmuje sie organizowaniem transportu lotniczego - ...
. . lotniczy.

6. Miedzynarodowy symbol ukrytych niepetnosprawnosci.
7. Wydzielona czes$¢ portu lotniczego swiadczgca ustugi
zatadunku, wytadunku i magazynowania towaréw przesyta-
nych drogg lotniczg — terminal ...
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