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RECOMANDARE
S L DY 0
privind asigurarea dreptului de asistent3 la aeroport pentru persoanele cu

mobilitate redusi

Prin petitia inregistrata la Institutia Avocatul Poporului sub nr. 10382 din 7 aprilie 2025, doamna

_ a reclamat faptul cd Aeroportul International Henri Coanda Otopeni nu i-a

acordat serviciul de asistenta in cadrul zborurilor din 31 martie (Bucuresti-Bari) si 4 aprilie (Bari-Bucuresti)

desi este persoand cu dizabilitate de _ st a solicitat acordarea acestui serviciu inci din

momentul achizitiondrii biletelor de transport. Astfel, petenta a aritat ca, desi a fost insotitd in aceasti

calatorie de o persoand apropiata, aceasta nu ii putea oferi suportul necesar in contextul deplasdrii prin
aeroport, cu bagaje, in spatii aglomerate si necunoscute.

Pentru zborul din data de 31 martie 2025 (Bucuresti-Bari), i s-a comunicat doamnei
faptul ci un reprezentant al companiei o va asista la urcarea in avion, insi acest lucru nu
s-a intdmplat. Petenta a mentionat disconfortul emotional, stresul, sentimentul de abandon si lipsd de

sigurantd prin care a trecut in aceasta situatie, aratind c&, daca nu ar fi fost insotit, nu ar fi reusit sa urce

singura in aeronava.



Pentru zborul de intoarcere din data de 4 aprilie 2025 (Bari-Bucuresti), serviciul de asistenti a fost
solicitat din Italia si reconfirmat in timpul zborului. Cu toate acestea, la sosirea pe Aeroportul Otopeni,
nimeni nu a venit sa preia petenta, aceasta fiind nevoita si astepte in avion peste 40 de minute, desi echipajul
aeronavei se pregdtea pentru efectuarea unui alt zbor.

Doamna subliniazd puternicul impact emotional al acestei situatii
asupra sa, vulnerabilitatea si lipsa de sigurantd resimtite intr-un spatiu public unde ar fi trebuit si

beneficieze de sprijin specializat..

Fatd de obiectul petitiei, ne-am adresat Companiei Nationale Aeroporturi Bucuresti cu
rugdmintea de efectuare a verificarilor necesare cu privire la aspectele reclamate de petentd. De asemenea,
ne-am adresat Agentiei Nationale pentru Plati si Inspectie Sociald - Agentia Judeteand pentru Pliti si
Inspectie Sociali Iifov cu solicitarea de efectuare de verificari la Aeroportul International Henri Coandi —
Otopeni si Comisariatului pentru Protectia Consumatorului Ilfov, cu rugdmintea de verificare a

aspectelor sesizate de petenta, revenind citre CPC llfov deoarece nu a raspuns sesizdrii initiale.

Rezultatul demersurilor intreprinse:
1. Referitor la adresa Avocatului Poporului nr. 10382/2025, Compania Nationald Aeroporturi

Bucuresti, prin adresa inregistratd la institutia Avocatul Poporului cu nr. 17229/2025, ne-a comunicat
faptul cd raspunsul la sesizarea la care am ficut referire a fost transmis direct petentei prin adresa AR-
SKOM 408/2025.

In acest sens, ne-au transmis raspunsul  comunicat doamnei ) si au
precizat faptul ¢ C.N.A.B. acordi atentic speciald pasagerilor cu dizabilitati, prin serviciile si facilitatile
pixse la dispozitia acestora, respectandu-se cu strictete normeie ECAC Doc 30.

Réaspunsul transmis petentei are urmatorui continut:

~Confirmam primirea scrisorii dumneavoastrd, inregistratd in evidentele Companiei Nationale
Aeroporturi Bucuresti cu numdrul R 162/FSOC 038/07.04.2025 si va asiguram cd CNAB manifesta interes
si receptivitate fata de sugestiile si observatiile primite de la pasagerii si vizitatorii Aeroportului
International Henri Coandd Bucuresti, constienti fiind de faptul ca acestea reprezintd un factor de
optimizare a serviciilor oferite.

Fata de aspectele mentionate, va transmitem urmdtoarele:

- in data de 31.03.2025 v-afi prezentat la biroul asistentd pasageri cu mobilitate redusd de
unde ati fost insotitd de un agent PMR pdnd la poarta de imbarcare;

- in jurul orei 13.30 agentul PMR s-a prezentat la poarta nr. 1 pentru a va asista (atdt pe dvs.,
cdt si un all pasager cu nevoi speciale) la imbarcarea in aeronavd, insd dvs. nu mai erati prezentd in zona
portii de imbarcare;

- precizam faptul ca imbarcarea persoanelor cu nevoi speciale se efectueazda inaintea

deschiderii formalitatilor, fiind un proces premergdtor etapei de imbarcare,
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- din cauza faptului cd nu ati fost prezentd la poarta de imbarcare, imbarcarea tuturor
pasagerilor a inceput, astfel ca nu ati mai beneficiat de asistentd specificd. Subliniem faptul cd agentul
PMR a fost prezent la poarta de imbarcare, dovada fiind asistenta oferitd celuilalt pasager cu mobilitate
redusa;

- referitor la sosirea din data de 04.04.2025, precizam cd aeronava a aterizat cu aproximativ
30 minute mai devreme fatd de ora programaid, fapt ce a dus la o suprapunere a mai multor curse, astfel
cda timpul de procesare a pasagerilor cu nevoi speciale a crescut;

- mentiondm ca sunt perioade din zi de maxima aglomeratie cdnd, intr-un interval scurt de
timp, sunt concentrate multe zboruri, astfel incdt pot apdrea dificultdfi in procesarea tuturor pasagerilor
care necesitd asistentd de specialitate:

- conform procedurilor, pasagerii cu mobilitate redusd sunt debarcati ultimii, astfel incdt, pe
viitor, pentru a evita asifel de situatii neplacute, avem rugamintea, indiferent de circumstante, sG ramdneti
in aeronavd panad la sosirea agentului PMR;

Regretam disconfortul creat §i va asigurdm cd depunem toate eforturile pentru ca toti pasagerii
care solicitd asistentd pentru persoane cu mobilitate redusd sd beneficieze de servicii de calitate, iar
lucratorii PMR acordd o atentie speciald pasagerilor cu dizabilitdti, prin serviciile si facilitdile puse la
dispozifia acestora, respectind cu strictete normele interne si internationale in vigoare.

Va cerem scuze pentru situatia prezentatd si v asigurdm in continuare de intreaga noastrd

disponibilitate.”

2. Agentia Nationaid pentru Pliti si Inspectie Sociali - Agentia Judeteani pentru Pliati si

Inspectie Sociald Ilfov, prin adresa inregistrata la institutia Avocatul Poporului cu nr. 22045/2025, ne-a

comunicat c&, urmare a adresei institutiei Avocatul Poporului prin care am solicitat efectuarea de verificiri
la Aeroportul International Henri Coanda — Otopeni, situat in str. Calea Bucurestilor nr.224 E, oras Otopeni,
judetul Ilfov, verificari necesare in vederea solutionarii sesizarii doamnei , 0
echipa de inspectori sociali s-a deplasat la locatia mai sus mentionati, iar in urma verificarilor au
constatat urmatoarele:

-"in cadrul 4.1 H.C.- Otopeni functioneazd serviciul Pasageri Mobilitate Reduséi (P.M.R),
avdnd ca misiune deservirea pasagerilor cu mobilitate redusd doar atunci cénd existd asemenea solicitdri
efectuate la achizitionare biletelor de zbor cu specificatie in acest sens;

- serviciul P.M.R. este parte integrantd din activitatea desfasuratd pe A.LH.C. Otopeni,
Junctiondnd in baza Regulamentului de Organizare si Functionare, Procedurii de Lucru, Fiselor de post,
Regulamentului (CE) nr. 1107/2006 al Parlamentului European si al Consiliului privind Drepturile
persoanelor cu handicap si ale persoanelor cu mobilitate redusd pe duratu céldtoriei pe calea aerului;

- personalul care deserveste serviciul P.M.R. este instruit conform procedurii de lucru, iar
periodic conducerea se asigurd de congtientizarea, obligatiile si responsabilitdtile ce le revin acestora in

relatia cu persoanele care solicitd aceste servicii;
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- personalul respectd procedura de lucru, programdrile pentru insofirea persoanelor care
solicitd acest serviciu, existdnd cazuri, sporadice, in care datoritd unor situatii obiective, programul nu
poate fi respectat intocmai ( sosiri intdrziate sau sosiri mai devreme fatd de programul de zbor initial);

- din discutiile purtate cu directorul general, personalul serviciului, cdt si din documentele
puse la dispozitie cu privire la cazul doamnei reiese faptul ¢d sincopa, cu
privire la serviciul solicitat, a fost datorata decalajuiui dintre ora de aterizare si programare, motiv pentru
care s-a suprapus cu alte programdri;

- reprezentantul entitdtii a mai mentionat cd existd mici deficiente in desfasurarea activitdtii

y

serviciului.’

3. Prin adresa inregistratd cu nr. 36574/3 noiembrie 2025 Comisariatul pentru Protectia
Consumatoralui Ilfov a raspuns adresei de revenire a Avocatului Poporului, comunicand urmétoarele:

”Referitor la reclamatia dumneavoastrd, inregistratd la C.J.P.C. Ilifov sub nr. 42998 din 26.06.20235,
privind operatorul economic Compania Nationald Aeroporturi Bucuresti, in conformitate cu art. 8, alin.
(1) din Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, prin

prezenta vd informdm ca aceasta este solutionatda nefavorabil.

Din analiza reclamatiei dumneavoastrd si din documentele puse la dispozitie de cdtre reprezentantul
operatorului economic a reiesit faptul cd, in data de 31.03.2025 v-ati prezentat la biroul de asistenya
pasageri cu mobilitate redusd de unde vi s-a oferit suport din partea unui angajat péna la imbarcare. In
Jurul orei 13:30 un angajat al PMR s-a prezentat la poarta de imbarcare, iar dumneavoastra nu va aflati
in zona portii de imbarcare, astfel incepdnd imbarcarea in aeronavda conform programului stabilit. La data
de 04.04.2025 aeronava a aterizat cu 30 de minute mai devreme, fapt ce au dus la o suprapunere a mai
multor curse, astfel pasagerii cu nevoi speciale fiind mai multi. Conform procedurii, pasagerii cu mobilitate
redusd sunt debarcati ultimii, iar pdnd la sosirea unui angajat PMR sunt oprifi in aeronavad. Astfel,
dumneavoastrd, cobordnd din avion cu ajutorul persoanelor neavizate sd va ofere suport, a fost incalcatd

procedura ce trebuia urmatd.

Prezenta adresad nu vd ingrddeste dreptul de a va adresa personal instantei de judecatd competente

pentru solutionarea litigiului pe care il avefi cu Compania Nationald Aeroporturi Bucuresti.”

Din verificarile efectuate, reiese ci pe pagina oficiald a Aeroportului International Henri Coanda
Bucuresti - Compania Nationald Aeroporturi Bucuresti - bucharestairports.ro, la sectiunea Pasageri —
Pasageri cu mobilitate redusi este comunicat faptul cd pasagerii cu mobilitate redusa beneficiazi de o
atentie deosebitd in cadrul aeroportului datoritd serviciilor si facilititilor care le sunt oferite.
Categoria pasagerilor cu mobilitate redusi include, se arati, orice persoani a ciirei mobilitate este

afectatii din cauza unei incapacititi (senzoriale sau locomotorii), a unei deficiente fizice, a virstei, a



unei boli sau a altei cauze (persoane care utilizeazi un scaun cu rotile, persoane cu deficienge de
vedere, in virsti, foarte inalte sau supraponderale).

Totodatd, sunt prezentate Standardele de calitate pentru Serviciul de Asistentd Pasageri cu
Mobilitate Redusa, standarde stabilite in conformitate cu art. 9 al Regulamentul (CE) nr. 1107/2006 al
Parlamentului European si al Consiliului din 5 iulie 2006 privind drepturile persoanelor cu handicap si ale
persoanelor cu mobilitate redusa pe durata calatoriei pe calea aerului.

Din examinarea prevederilor pct. 4, 5 si 6 din Regulamentul (CE) nr. 1107/2006 al Parlamentului
European si al Consiliului din 5 iulie 2006 privind drepturile persoanelor cu handicap si ale persoanelor cu
mobilitate redusa pe durata cilatoriei pe calea aerului, reies urmitoarele:

G)) Pentru a oferi persoanelor cu handicap si persoanelor cu mobilitate redusd conditii de
transport comparabile cu cele ale altor cetateni, ar trebui s se puna la dispozitia acestora asistenta necesari
pentru a raspunde nevoilor lor speciale, atdt la aeroport, cét si la bordul aeronavei, prin angajarea
personalului si utilizarea echipamentului necesar. in scopul incluziunii sociale, persoanele respective ar
trebui sd beneficieze de aceastd asistentd fara taxe suplimentare;

(5)  Asistenta furnizatd pe aeroporturile situate pe teritoriul unui stat membru pentru care se
aplica tratatul ar trebui, printre altele, s3 permitd persoanelor cu handicap si persoanelor cu mobilitate
redusa s se deplaseze de la un punct indicat de sosire la un aeroport spre aeronava si de la aeronava la un
punct indicat de plecare de la aeroport, inclusiv imbarcarea si debarcarea. Aceste puncte ar trebui s fie
indicate cel putin la intrarile principale in cladirile terminalelor, in zonele cu ghisee de imbarcare, in trenuri,
tramvaie, metrouri si statii de autobuz si taximetre, in alte locuri de transbordare, precum si in parcarile de
la acroporturi. Asistenta ar trebui organizata in aga fel incat si nu determine perturbari si intArzieri,
asigurind in acelasi timp standarde inalte i echivalente pe intreg teritoriul Comunitatii si ficind uz
eficient de resurse, indiferent de aeroportul sau aeronava implicate;

(6) in scopul atingerii acestor obiective, garantarea asistentei de calitate la aeroporturi ar trebui
sa fie responsabilitatea unui organism central. Datoritd faptului ci organismele de conducere a
aeroporturilor joacd un rol central in asigurarea serviciilor pe intreaga raza a aeroporturilor pe care le
conduc, acestor organisme ar trebui si le revini intreaga responsabilitate,

Potrivit dispozitiilor art. 7 Regulamentul (CE) nr. 1107/2006 al Parlamentului European si al
Consiliului din 5 iulie 2006 privind drepturile persoanelor cu handicap si ale persoanelor cu mobilitate
redusd pe durata cilatoriei pe calea aerului - Dreptul la asistenti la aeroport -

(1) In cazul in care o persoand cu handicap sau o persoand cu mobilitate redusi ajunge la un
aeroport in vederea calétoriei pe calea aerului, organismul de conducere a aeroportului este responsabil
de asigurarea acordirii de asistenti specificati in anexa I astfel incit persoana respectivi si poati
sd se imbarce pentru zborul pentru care detine o rezervare (...)

Fata de aspectele de fapt prezentate, raportat la prevederile legale incidente, rezulti ci Ia

nivelul Aeroportului International Henri Coandi Bucuresti - Compania Nationald Aeroporturi

Bucuresti s-a actionat in mod necorespunzitor in cazul prezentat.
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Cu luarea in considerare a celor de mai sus, si in scopul evitarii unor situatii similare, in temeiul
dispozitiilor art. 59 din Constitutia Romaniei si ale art. 16, art. 24 alin. (1) si (2) si art. 26 alin. (2) din
Legea nr. 35/1997 privind organizarea si functionarea institutiei Avocatul Poporului, republicata si ale art.
50 din Constitutia Romaniei privind protectia persoanelor handicap;

Pentru realizarea scopului constitutional si legal privind apdrarea si protectia drepturilor si

libertatilor persoanelor fizice in raporturile cu autoritatile publice, Avocatul Poporului emite urmatoarea:

RECOMANDARE

Conducerea Companiei Nationmale Aeroporturi Bucuresti urmeazd ca in exercitarea
atributiilor conferite prin legislatia in vigoare, sa dispuna:

1. Luarea misurilor necesare (privind instruirea corespunzitoare a angajatilor care au atributii legate
de asistenta persoanelor cu dizabilitdti, suplimentarea resurselor umane i materiale, modificarea si
actualizarea procedurilor interne si a regulamentelor si alte masuri care se impun) pentru ca, orice
persoand a cdrei mobilitate la cilitoria cu un mijloc de transport este redusd ca urmare a unui handicap
Jfizic (senzorial sau locomotor, permanent sau temporar), handicap sau deficiente intelectuale sau cu
orice altd cauzd de handicap sau virstd si a cdrei situatie necesitd atentia cuvenitd si adaptarea
serviciilor disponibile tuturor pasageriior la necesitdtile particulare ale acesteia, sd beneficieze de
asistenta necesard pentru a raspunde nevoilor lor speciale;

2. Informarea institutiei Avocatul Poporului, in termen de 30 de zile, cu privire la insusirea
Recomandarii, conform art. 26 din Legea nr. 35/1997 privind organizarea si functionarea institutiei

Avocatul Poporului, republicata.
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Bucuresti, 18 noiembrie 2025



