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ВВЕДЕНИЕ.

Целью данного стандарта является:

- выполнение рекомендаций ИАТА при оказании услуг уборки и экипировки  при наземном обслуживании воздушных судов в аэропортах; 

- установление параметров безопасности и качества услуг компаний, предоставляющих услуги уборки и экипировки воздушных судов в аэропортах.
1. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ 

Настоящий стандарт устанавливает параметры безопасности и качества услуг операторов  по уборке и экипировке воздушных судов.

 Стандарт является добровольным и применяется на добровольных началах операторами (поставщиками)   услуг по внутренней уборке и экипировке ВС в аэропорту.  
2. НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ

В настоящем стандарте использованы требования и рекомендации следующих документов:

Федеральный закон от 07.02.92 №2300-1 «О защите прав потребителей»

 Федеральный закон «О техническом регулировании» № 184-ФЗ от 30.12.2002 г.
Федеральный закон «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения»

 № 52-ФЗ от 30.03.99 г.
Приложение А «Услуги по наземному обслуживанию» к стандартному  соглашению о наземном обслуживании руководства ИАТА АНМ 810

3. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

Аудит – систематическая и объективная деятельность по оценке выполнения установленных требований, проводимая лицом (экспертом, аудитором) или группой лиц не зависимых в принятии решений.

Аудитор – независимый эксперт.
Аэропорт- комплекс сооружений, предназначенный для приема и отправки воздушных судов и обслуживания воздушных перевозок, имеющий для этих целей аэродром, аэровокзал, другие наземные сооружения и необходимое оборудование.

Безопасность товара (работы услуги) – безопасность товара (работы, услуги) для жизни, здоровья, имущества потребителя и окружающей среды при обычных условиях его использования, хранения, транспортирования и утилизации, а также безопасность процесса выполнения работы (оказания услуги).
ВС- воздушное судно.  

Время исполнения услуги - установленный норматив времени на исполнение услуги.

Время обслуживания – продолжительность фактического взаимодействия исполнителя услуги с потребителем.

Заказчик- авиакомпания или иное предприятие, имеющее с поставщиком договорные отношения, производящее заказ и получающее его, в соответствии с договором. 

Качество – совокупность существенных признаков, свойств, особенностей, отличающих предмет или явление от других и придающих ему определенность.

Клининговая услуга в аэропорту – услуги по уборке помещений и прилегающей территории аэропорта, внутренней и внешней уборки воздушных судов, экипировки салонов и кабин воздушных судов для обслуживания пассажиров в полете.

Обслуживание – деятельность исполнителя при непосредственном контакте с потребителем.

Пассажир – физическое лицо, за исключением члена экипажа, которое перевозится или должно перевозиться в ВС в соответствии с договором воздушной перевозки.

Перевозчик – авиакомпания, осуществляющая перевозку пассажиров.

Стандарт – нормативный документ по стандартизации, разработанный, как правило, на основе согласия, характеризующегося отсутствием возражения по существенным вопросам у большинства заинтересованных сторон, принятый (утвержденный) признанным органом.  

Услуга – результат непосредственного взаимодействия исполнителя и потребителя, а также собственной деятельности исполнителя по удовлетворению потребностей потребителя.

4. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ.

4.1. Услуги по  уборке должны соответствовать требованиям и параметрам, содержащимся в данном стандарте.
4.2. На предприятии должна быть утвержденная эксплуатантом воздушного судна технология выполнения работ, которая включает в себя требования к расходным материалам, химикатам и оборудованию для уборки, методы уборки и дезинфекции на воздушном судне, способы восстановления дефектов интерьера, количество персонала бригад для уборки в зависимости от типа воздушного судна, нормы комплектации воздушного судна.
4.3.Прием и оформление заказа на услуги по  уборке  должны производиться на основании спецификации, составленной на выполнение одной или несколько уборочных операций или операций по уходу в соответствии с требованиями потребителя услуги.

4.4. Для оказания выполнения услуг по уборке обязательными условиями являются

· профессиональный уровень мастерства исполнителя и его знание требований безопасности, правил обслуживания и санитарных норм;

· наличие технологического оборудования, уборочного инвентаря, химических средств;

· наличие нормативных и технологических документов на оказываемые услуги по уборке.

4.5. Химические средства, применяемые при оказании услуг по профессиональной уборке (моющие, полирующие, пятновыводные, дезинфицирующие, шампуни, антистатики, мастики, защитные составы и т.д), а также уборочный инвентарь (уборочные тележки, протирочный материал, швабры, щетки, губки и т.д.) должны использоваться в соответствии с требованиями инструкций фирм-изготовителей, и максимально эффективно очищать, обезжиривать и дезинфицировать поверхности.
4.6. Обслуживание и ремонт технологического электрооборудования должны проводить технические службы, прошедшие обязательную подготовку по безопасности.
4.7. Уборочный инвентарь  после использования следует обслуживать в соответствии с инструкциями изготовителя и санитарными требованиями.

4.8. Уборка воздушных судов выполняется в соответствии с требованиями и инструкциями эксплуатантов воздушного судна, технологическими графиками, утвержденными аэропортом. 

5. Сводная таблица требований к безопасности и качеству услуг по внутренней уборке и экипировке воздушных судов.
	№ п/п
	Наименование
	Требования к безопасности
	Требования к качеству

	1.
	Персонал, подготовка, квалификация, мотивация 
	Наличие программы и прохождение подготовки  персоналом, годовых планов повышения квалификации персонала по вопросам санитарно-гигиенической безопасности при выполнении работ.

 Наличие программы и прохождения подготовки, годовых планов повышения квалификации персонала по вопросам авиационной безопасности, безопасности при выполнении работ на перроне и на борту ВС.

Прохождение подготовки персоналом по работе с опасными растворами. 

Наличие личной медицинской книжки с пометкой о прохождении медосмотров.
Наличие средств индивидуальной защиты.
Наличие условий для выполнения правил личной гигиены при выполнении работ на предприятии.

Наличие системы мотивации персонала за безопасность работ.
	Наличие чистой рабочей одежды.

Наличие и прохождение персоналом профессиональной подготовки по выполнению работ по уборке и экипировки ВС, годовых планов повышения профессиональной квалификации.

Наличие корпоративных требований к внешнему виду и культуре поведения персонала при выполнении работ.

Наличие системы мотивации персонала за качество работ.   

Наличие логотипа компании оператора клининговых услуг  на форменной одежде персонала.


	2.
	Перечень услуг по внутренней уборке и экипировке ВС.
	Наличие параметров безопасности для каждого вида работ. 
	Оказания перечня услуг по внутренней уборке и экипировке ВС в соответствии с  (Doc. IATA AHM810) Приложение А раздел 7 п. 7.2, 7.7, 7.8.)
 Наличие параметров качества для каждой услуги по уборке.

	3
	Рабочий инвентарь и химикаты.
	Химикаты имеют сертификаты соответствия и разрешены к применению в установленном порядке.
Инвентарь регулярно стирается и дезинфицируется.

Инвентарь имеет цветовую маркировку для различных зон уборки

Приготовление растворов осуществляется в специально оборудованном месте в соответствии с утвержденной инструкцией.

Исключение пролива растворов на борту ВС при осуществлении работ.

Раздельное хранение чистого и грязного инвентаря.
	Химикаты эффективны при выполнении клининговых работ.
Инвентарь позволяет проводить уборку  быстро и качественно.

Маркировка инвентаря
Раздельное хранение.

	4
	Оборудование для выполнения клининговых работ.
	Наличие сертификатов соответствия на оборудование.
Обучение персонала правилам техники безопасности при работе с электрооборудованием.

Наличие графика профилактических работ технического обслуживания . 
Применяемое оборудование не должно нанести вред внутренней конструктивным, отделочным и техническим элементам на воздушном судне.
	Обучение персонала  правильной эксплуатации оборудования для производства клининговых работ.

Применяемое оборудование позволяет производить работы по уборке эффективно и в срок.

	5. Технология выполнения работ.

	5.1.
	Подготовка к работе инвентаря, оборудования и рабочих растворов
	Возможность для дезинфекции инвентаря, расходных материалов.
Цветовое кодирование инвентаря.

Наличие достаточного количества средств индивидуальной защиты для персонала.


	Составлены перечня (формы) работ на воздушном судне.

Наличие перечня инвентаря, оборудования, химикатов и расходных материалов для уборки на воздушном судне в зависимости от формы работ.

	5.2
	Уборка салонов.
	Персонал строго соблюдает технологию выполнения работ, в соответствии с требованиями безопасности. 
Инвентарь и расходные материалы применяются в соответствии с цветовой кодировкой.

Исключено применение инвентаря, предназначенного для работы в другой зоне.

Производится дезинфекция откидных столиков.
	Наличие защитного напольного покрытия перед началом выполнения работ.

Отсутствие мусора в багажных полках, сетках, креслах, на полу.
Отсутствие пятен на ковровых покрытиях, обивке кресла.

Отсутствие пыли и загрязнений на пластиковой обшивке салона.

Ведется дефектация испорченных элементов кресел, пола, багажных полок и т.д.

	5.3
	Уборка буфетных стоек
	Персонал строго соблюдает технологию выполнения работ, в соответствии с требованиями безопасности.
Инвентарь и расходные материалы применяются в соответствии с цветовой кодировкой.

Исключено применение инвентаря, предназначенного для работы в другой зоне.

Производится дезинфекция буфетных стоек и оборудовыания.
	Отсутствие жировых загрязнений.
Отсутствие пищевых отходов.

Отсутствие неприятных запахов.

	5.4
	Уборка туалетов
	Персонал строго соблюдает технологию выполнения работ, в соответствии с требованиями безопасности. 

Инвентарь и расходные материалы применяются в соответствии с цветовой кодировкой.

Исключено применение инвентаря, предназначенного для работы в другой зоне.
Произведена дезинфекция сантехнических приборов.
	При уборке используются только инвентарь и расходные материалы для туалетных кабин.
На сантехнических приборах отсутствуют следы потеков и ржавчины.

Зеркала чистые, без разводов.

Отсутствие мусора.

Потолки и стеновые панели чистые, без несанкционированных надписей.

Полы не имеют загрязнений.

Туалетная бумага, диспенсеры для бумажных полотенец и жидкого мыла заправлены в соответствии с нормам экипировки.

Отсутствует неприятный запах.

Все сантехнические приборы и электрооборудование исправны.

	5.5
	Уборка гардеробов,

бытовых отсеков и входных вестибюлей.
	Персонал строго соблюдает технологию выполнения работ, в соответствии с требованиями безопасности.
Инвентарь и расходные материалы применяются в соответствии с цветовой кодировкой.

Исключено применение инвентаря, предназначенного для работы в другой зоне.
	Отсутствует мусор.
Стеновые панели, полы, потолки чистые, без разводов.

	5.6
	Уборка багажных отсеков.
	Персонал строго соблюдает технологию выполнения работ, в соответствии с требованиями безопасности.
Инвентарь и расходные материалы применяются в соответствии с цветовой кодировкой.

Исключено применение инвентаря, предназначенного для работы в другой зоне.
	Отсутствует мусор, загрязнения.

	5.7.
	Уборка кабины экипажа.
	Уборка осуществляется в присутствии ответственного лица за техническую эксплуатацию ВС.
Исключено попадание жидкости и химических реактивов на приборы.
	Чехлы кресел без пятен, чистые, полы без загрязнений, ведется дефектация предметов отделки и  интерьера.

	5.8.
	Экипировка воздушного судна.
	На предприятии имеются все возможности для хранения расходных материалов и инвентаря для экипировки воздушных судов.
Исключение пересечения чистого и грязного, снятого с борта ВС инвентаря и расходных материалов.
	Экипировка воздушного судна осуществляется в соответствии с нормами, утвержденными в авиакомпании.
Предметы экипировки в необходимом количестве и надлежащего качества.

	6
	Мониторинг.
	Наличие контрольных форм:
1.Журнал Здоровье.
2. Журнал осмотра рук и открытых частей тела на наличие гнойничковых заболеваний, других нарушений целостности кожного покрова.

3.Анкета с вопросами о состоянии здоровья персонала.

4. График контроля прохождения персоналом медицинских осмотров.
5. График контроля прохождения персоналом гигиенического обучения.
	Наличие и ведение контрольных форм:
1.Бюллетень проведенных работ на ВС.
2.Журнал регистрации приготовления рабочих растворов.

3.Журнал контроля состояния внешнего и внутреннего интерьера ВС.

4.Журнал учета расхода мягкого инвентаря.

5.Журнал контроля качества уборки и экипировки ВС. (Аудит качества).

	7.
	Производственный контроль.
	Наличие программы производственного контроля за безопасностью производимых услуг.
Назначение приказом руководителя предприятия ответственного за организацию производственного контроля при выполнении работ.

Определены контрольные точки.
	


Приложение 1.
(Doc. IATA AHM810) Приложение А раздел 7 п. 7.2, 7.7, 7.8.)
РАЗДЕЛ 7 
ОБСЛУЖИВАНИЕ ВОЗДУШНОГО СУДНА

7.2.
Внутренняя уборка

7.2.1.
Убирать и приводить в порядок кабину экипажа в соответствии с указаниями Перевозчика и, если это предусмотрено, под наблюдением уполномоченного представителя Перевозчика, включая:


(а)
очистку пепельниц;


(б)
удаление мусора;


(с)
удаление мусора из карманов спинок кресел и с полок;


(d)
протирку столиков экипажа;


(е)
очистку и приведение в порядок кресел;


(f)
мытье пола;


(g)
протирку лобового стекла с внутренней стороны по требованию.

7.2.2.
Производить надлежащую уборку, включая:


(а)
очистку пепельниц;


(б)
удаление мусора;


(с)
удаление мусора из карманов спинок кресел и с верхних багажных полок;


(d)
протирку столиков;


(е)
очистку и приведение в порядок пассажирских кресел;


(f)
очистку полов (ковров и окружающего пространства);


(g)
мытье поверхностей в бортовых буфетах и кухнях (раковины и рабочие поверхности) и туалетов (умывальники, унитазы, сидения, зеркала и окружающее пространство);


(h)
удаление, в случае необходимости, любых загрязнений, вызванных воздушной болезнью, просыпанной едой или пролитыми напитками и пятен неприятного вида;


в
(1)
отсеках экипажа (кроме кабины экипажа);


(2)
залах;


(3)
барах, буфетах, кухнях;


(4)
пассажирских салонах;


(5)
туалетах;


(6)
гардеробах;


(7)
вестибюлях.

7.2.3.
Мыть и приводить в порядок буфетные и кухонные принадлежности, а также выгружать и очищать мусорные баки.

7.2.4.
Тщательно протирать пол и напольные покрытия.

7.2.5.
Осуществлять очистку принадлежностей и приспособлений пассажирского салона.

7.2.6.
Протирать иллюминаторы салона.

7.2.7.
Убирать:


(а)
грузовые отсеки;


(б)
багажники;


(с)
средства пакетирования грузов.

7.2.8.
Свертывать и укладывать одеяла.

7.2.9.
Заправлять постели.

7.2.10.
Заменять:


(а)
подголовники кресел;


(б)
наволочки на подушках.


Покрывала и наволочки предоставляются Перевозчиком.

7.2.11.
Распределять в:


(а)
кабине и салоне;


(б)
туалетах


расходные материалы, предоставляемые Перевозчиком.

7.2.12.
Проводить дезинфекцию и/или дезодорацию воздушного судна (материалы могут предоставляться Перевозчиком).

7.7.
Оборудование пассажирского салона

7.7.1.
Проводить переоборудование кабины и салона посредством:


(а)
снятия


(б)
установки


оборудования пассажирского салона, например, кресел и перегородки салона.

7.7.2.
Проводить развлекательные мероприятия в полете по взаимному согласованию.

7.8.
Хранение материалов оснащения пассажирского салона

7.8.1.
Предоставлять соответствующие складские площади для материалов оснащения пассажирского салона Перевозчика по взаимному согласованию.

7.8.2.
Проводить периодическую инвентаризацию.

7.8.3.
(а)
Обеспечивать 
или


(б)
Договориться о том, чтобы было обеспечено пополнение запасов.
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