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Anotacija

Témas ,,Riska komunikacija. ,,airBaltic” piemérs” aktualitate saistita ar riska komunikacijas
izdaliSanu ka atsevisku sabiedrisko attiecibu darbibas posmu, izdalot to no krizes
komunikacijas.

Teorétisko pamatojums darba galvenokart balstas uz F. Boudera (Bouder, F.) izdalitajam tris
riska komunikacijas pamatfazém un M. G. Morgana (Morgan, M. G.), B. Fishofa (Fischhoff,
B.), A. Bostroma (Bostrom, A.) un C. J. Atmana (Atman, C. J.) izdalitajam septinam riska
komunikacijas apaksfazém. Darba tiks apskatita sabiedrisko attiecibu pamatfunkciju teorija
un tas saistiba ar riska komunikaciju, ka art riska komunikacijas nozime krizes komunikacija
un to atskiribas.

Darba pétnieciskaja dala tiks izmantota intervija ar ,,airBaltic” korporativas komunikacijas
vaditaju Jani Vanagu, un intervija ar borta operaciju vaditaju Ingiinu Andzi, ka arT tiks veikta
kontentanalize ,airBaltic” noteikumos,,Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un bagazas
parvadasanas noteikumi” un aptauja ,,airBaltic” klientu vidu.

Izanalizgjot iegitos rezultatus tiks iegiits aviokompanijas ,,airBaltic” riska komunikacijas
prakses piemérs un tas novertejums klientu vidd.

Darba struktiira veidota, sakot ar sabiedrisko attiecibu pamata teorijas apkopojumu, kas
turpinas ar riska komunikacijas sniedz€u mérku un atbildibu uzsvérSanu un riska
komunikacijas fazu izdaliSanu, ka arT riska komunikacijas auditoriju izdaliSanu un riska
komunikacijas nozimes skaidroSanu krizes komunikacija. P&c teorctiskas dalas seko
empiriska darba dala, kura ,airBaltic” riska komunikacija izvertéta péc teorétiskaja dala
uzskaititajam riska komunikacijas fazém un ,,airBaltic” riska komunikacija klientu vértgjuma.
Atslégvardi: sabiedriskas attiecibas; riska komunikacija; riska komunikacijas fazes; krizes

komunikacija; ,,airBaltic”;



Summary

9999

Topicality of the subject: “Risk communication. Example of “airBaltic™ is related to
distribution of risk communication as a special stage of public relations, separating it from
crisis communication.

Theoretical basis of the Paper is mainly justified by F. Bouder three basic stages of risk
communication, and M. G. Morgan, B. Fischhoff, A. Bostrom, and C. J. Atman classified
seven sub-stages of risk communication. The Paper deals with general public relations theory
and its connection with risk communication, as well as with the importance of risk
communication in crisis communication and difference between the two.

Investigative part of the Paper deals with interviews with Janis Vanags, “airBaltic” corporate
communications manager, and Ingiina Andze, board operations manager; content analysis of
“airBaltic” regulations “Prices and conditions” and “Conditions of carriage for passengers and
baggage” and inquiry among “airBaltic” clients are made.

After analysis of acquired results an example of “airBaltic” risk communication practice and
its assessment among clients is obtained.

Layout of the Paper comprises summarization of basic public relations theory; it proceeds
with emphasis on risk communicators aims and responsibility and distribution of stages of
risk communication, as well as grouping of risk communication audiences and explanation of
risk communication significance in crisis communication. Theoretical part is followed by
empiric part of the Paper, where “airBaltic” risk communication is evaluated according to risk
communication stages considered in the theoretical part, and “airBaltic” risk communication
in client opinion.

Key words: public relations; risk communication; risk communication stages; crisis

communication; “airBaltic”.
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Ievads

Teémas ,Riska komunikacija. ,airBaltic” piemers” aktualitate saistita ar riska
komunikacijas pozicionéSanu ka atseviSku sabiedrisko attiecibu darbibas posmu, nodalot to
no krizes komunikacijas. Nemot vera aviacijas nozares specifiku, riska komunikacija $aja
nozar€ ir svariga sastavdala gan darbinieku, gan klientu attiecibas.
Petijuma objekts ir aviosabiedriba ,airBaltic” un taja realizéta riska komunikacija gan
darbinieku, gan klientu vidi.
P&tijuma mérkis ir izpéetit ,,airBaltic” riska komunikacijas saturu, tas veidoSanu un pozicionet
to ka atsevisku SA darbibas jomu. Apkopojot teorétisko pieeju riska komunikacijas izveidei,
izpétit ,,airBaltic” riska komunikacijas saturu un ta vert€jumu klientu vidii. Darba uzdevumi ir
apkopot teorétisko pamatojumu par riska komunikacijas nozimi sabiedrisko attiecibu prakse,
izdalot to no krizes komunikacijas un, pamatojoties uz giito informaciju, intervét ,,airBaltic”
riska komunikacija iesaistitos darbiniekus, ka ari veikt kontentanalizi ,airBaltic”
noteikumos,,Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un bagazas parvadaSanas noteikumi”, lai
identificétu riska komunikacijas fazes tajos un veikt aptauju ,,airBaltic” klientu vidi, lai
noskaidrotu vinu vértéjumu par ,,airBaltic” riska komunikaciju.
Teoretisko pamatojums darba galvenokart balstas uz F. Boudera (Bouder, F.) izdalitajam tris
riska komunikacijas pamatfazém un M. G. Morgana (Morgan, M. G.), B. Fishofa (Fischhoff,
B.), A. Bostroma (Bostrom, A.) un C. J. Atmana (4Atman, C. J.) izdalitajam septinam riska
komunikacijas apaksfazém. Darba tiks apskatita SA pamatfunkciju teorija un tas saistiba ar
riska komunikaciju, ka arT riska komunikacijas nozime krizes komunikacija un to atskiribas.
Darba pétnieciskaja dala tiks izmantota intervija ar ,,airBaltic” korporativas komunikacijas
viceprezidentu Jani Vanagu, lai noskaidrotu riska komunikacijas ,,airBaltic” SA praksé un
intervija ar borta operaciju vaditaju Ingtinu Andzi, lai noskaidrotu riska komunikacijas nozimi
»airBaltic” stjuartu apmacibas, ka arf tiks veikta kontentanalize ,,airBaltic” noteikumos,,Cenas
un noteikumi” un ,Pasazieru un bagaZas parvadasanas noteikumi”, jo ta ir viena no
»airBaltic” riska komunikacijas sastavdalam. Tapat tiks istenota aptauja ,,airBaltic” klientu
vidd, lai noskaidrotu vinu vertejumu par ,,airBaltic” riska komunikaciju.
Izanalizgjot iegiitos rezultatus tiks iegiits aviokompanijas ,,airBaltic” riska komunikacijas
prakses piemers un tas noveértgjums klientu vida.
Darba struktiira veidota, sakot ar sabiedrisko attiecibu pamatfunkciju teorijas apkopojumu,
kas turpinas ar riska komunikacijas sniedz&ju meérku un atbildibu uzsvérSanu un riska
komunikacijas fazu izdaliSanu, ka ari riska komunikacijas auditoriju izdaliSanu un riska
komunikacijas nozimes skaidroSanu krizes komunikacija. P&c teorétiskas dalas seko

empiriska darba dala, kura ,airBaltic” riska komunikacija izvertéta péc teorétiskaja dala
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uzskaititajam riska komunikacijas fazém. Empiriskaja dala skaidrota arT stjuartu riska

komunikacijas veidoSana un ,,airBaltic” riska komunikacija klientu vertejuma.



1. Sabiedriskas attiecibas

SA ir ta parvaldes funkcija, ar kuras palidzibu tiek nodibinati un uztur€ti savstarpégji

izdevigi sakari starp kadu organizaciju un to sabiedribu, no kuras ir atkarigas §is organizacijas

. . 1
veiksmes un neveiksmes.

Defingjot SA, parasti tiek izmantoti $adi apgalvojumi:

1.

SA ir organizacijas vadiSanas elements, un ar to palidzibu tiek stenota planveida
ilgtermina vadiSanas programma,;

SA sfera ir attiecibas starp organizaciju un ar to saistito sabiedribu;

ar SA tiek regul@ta savstarp&ja izpratne, sabiedriska doma, attiecksme un izturéSanas
gan pasa organizacija, gan arpus tas;

SA specialista uzdevums ir analize€t organizacijas politikas, procediiru un aktivitasu
ietekmi uz sabiedribu;

SA specialista uzdevums ir korigét to politiku, procediiras un aktivitates, kas ir
pretruna ar sabiedribas interes€m un apdraud organizacijas pastavésanu;

SA specialists konsulté organizacijas vadibu sakara ar tadas jaunas politikas,
procediru un aktivitasu ievieSanu, kas bitu izdevigas gan organizacijai, gan ar to
saistitajai sabiedribai;

SA specialists nodibina un uztur divpus€jus sakarus starp organizaciju un ar to saistito
sabiedribu;

SA specialists veicina specifiskas izmainas savstarp&ja izpratné, sabiedriskaja doma,
attiecksmés un iztur€Sanas veida gan pasa organizacija, gan arpus tas;

SA TistenoSanas rezultata tiek raditas jaunas un/vai uzturétas esosas attiecibas starp

.. .- . )
organizaciju un ar to saistito sabiedribu.

Apkopojot visus iepriek§ mingtos apgalvojumus, SA galvena funkcija ir organizacijas

izdevigu attiecibu uztur€Sana starp organizaciju un sabiedribu, kas var but ar1 ieks§ja

sabiedriba.

SA koncepcija un prakse ietilpst $adas aktivitates un specialitates:

Publicitate ir kada ar€ja avota sniegta informacija, ko masu sazinas lidzekli izmanto tapéc, ka

ta ir uzskatama par jaunumu. Ta ir nekontrol€jama zinu public€Sana masu sazinas lidzek]os, jo

. . _. _ . _ . .y 3
zinu sniedzgjs nemaksa masu sazinas lidzekliem par to public€Sanu.

" Cutlip, S. Center A. H., Broom, G. M., (2000). Effective Public Relations. New Jersey: Prentice Hall
International. 21. Ipp
* Turpat, 26. Ipp



Parstavnieciba presé ir tadu sizetu un notikumu veidoSana, kuri butu uzskatami par
jaunumu, un tas mérkis ir piesaistit masu sazinas lidzeklu uzmanibu un giit sabiedribas
ieveribu.*
Sabiedriskas lietas ir paSa SA sastavdala, un ar $o jédzienu apzime attiecibu izveidoSanu un
uzturé$anu ar valdibas iestadém un viet&jo sabiedribu noliika ietekmét sabiedrisko politiku.’
Domstarpibu kartoSana ir savlaiciga to sabiedriskas politikas diskut§jamo jautajumu
paredzg€Sana, noteikSana un noveértéSana, kuri ietekm€ organizacijas un ar to saistitas
sabiedribas, ka arf atbilstosa reaggsana uz §iem jautajumiem.’
Lobégsana ir 1pasa SA sastavdala, un tas mérkis ir izveidot un uzturét attiecibas ar valdibu
galvenokart noliika ietekmét likumdo$anas aktu un normativo lémumu pienemsanu.’
Attiectbas ar investoriem ir 1pasa korporativo SA sastavdala. To funkcija ir izveidot un
uzturét savstarp€ji izdevigas attiecibas ar akcionariem un citiem finansu aprindu parstavjiem,
lai maksimali palielinatu organizacijas tirgus vértibu.®
Attistiba ir 1pasa SA sastavdala privato bezpelnas organizaciju praks€. Tas darbinieku
uzdevums ir izveidot un uzturét attiecibas ar ziedotdjiem un biedriem noliika nodroSinat
finansidlu atbalstu un brivpratigu nealgotu darbinieku piedali$anos organizacijas darba.’
Sis SA funkcijas aptver vairakas jomas, tade] konkréta organizacija nav jaizpildas visam
iepriek§ min€tajas SA funkcijam. Katrai organizacijai ir japieméro savs SA modelis, lai tas
,palidz€tu organizacijai paredzeét gaidamo sabiedribas izpratni un viedokli un reagét uz to,
pieméroties jaunam vertibam un jaunam dzives stilam. Bez efektivam SA organizacijas nespgj
uztvert apkart notiekos§as parmainas un nesp€j sekmigi darboties, jo aizvien vairak atpaliek no
savas vides prasibam.”"”
SA tiek definétas ka vadibas funkcija, kas nozimé, ka ta ir apzinata, planota darbiba ar
prognozetu iznakumu. Savstarp&ji izdevigas attiecibas attiecas uz divpus€ju komunikacijas
procesu, ar kura palidzibu organizacija darbosies gan savas interes€s, gan to grupu un
auditoriju interes@s, ar kuram ta mijiedarbojas."'
SA organizacija tiek veidotas pakapeniski, izp&tot auditorijas informativas vajadzibas:

1. leintereséto pusSu faze. Organizacijai ir attiecibas ar ieinteres€tajam pusém, kad

organizacijas vai ieinteres€to pusu uzvediba rada sekas otrai pusei. SA vajadzetu veikt

3 Cutlip, S. Center A. H., Broom, G. M., (2000). Effective Public Relations. New Jersey: Prentice Hall
International. 32. Ipp

* Turpat, 38. Ipp

> Turpat, 42. Ipp

S Turpat,, 42. Ipp

" Turpat, 44. Ipp

¥ Turpat, 47. Ipp

? Turpat, 50. Ipp

' Turpat, 52. Ipp

' Watson, T. Noble, P. (2005). Evaluating Public Relations. London: Kogan Page. 5. Ipp.
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apkartgjas vides un organizacijas uzvedibas izpé€ti, lai noteiktu S§is sekas. Pastaviga
komunikacija ar §Tm ieinteresétajam pusém palidz veidot stabilas, ilgtermina attiecibas
konflikta vadiSanai, kas varétu rasties Sajas attiecibas.

Sabiedriska faze. Sabiedriska forma, kad ieinteresétas puses apzinas vienu vai
vairakas sekas ka problému un organizgjas, lai kaut ko daritu lietas laba. SA vajadz&tu
veikt izpéti, lai identificétu un sadalitu auditoriju segmentos. Saja faze seviski noder
mérka grupas. Komunikacija, lai iesaistitu auditoriju organizacijas l€mumu procesa,
palidz vadit konfliktu pirms klast nepiecieSamas komunikaciju kampanas.

Strida jautajumu faze. Sabiedriba organizé un veido ,strida jautajumus” no
problemam, ko ta saskata. SA vajadz€tu paredzet Sos strida jautajumus un vadit
organizacijas reakciju uz tiem. Ta ir pazistama ka ,strida jautajumu” vadiba.
Medijiem ir svariga loma strida jautajumu radiSana un attistiba. Mediju veiktais faktu
atspogulojums pres€ var atklat citu sabiedribas dalu, iznemot aktivos, seviski , karsto
jautajumu” publiku. Saja faze pétijumam jasadala auditorija. Komunikaciju
programmam jaizmanto masu médiji, ka art starppersonu komunikacija ar aktivistiem,

lai m&ginatu atrisinat strida jautajumu sarunu cela.

SA japlano komunikaciju programmas ar dazadam ieinteres€tajam pusém vai auditoriju katra

no trim minétajam fazém. Planojot janem véra 4.-7. faze.

4.

SA jaizstrada formali mérki, tadi ka komunikacija, precizitate, izpratne, vienosanas un
papildu riciba savai komunikaciju programmai.

SA japlano formalas programmas un kampanas So mérku izpildei.

SA, seviski tehniskajiem specialistiem, jarealiz€ programmas un kampanas.

SA janoveérteé programmu efektivitate So mérku sasniegSana un to konfliktu
samazinasana, kurus izraisija problémas un strida jautajumi, kuru dél tika izveidotas

v 12
S1S programmas.

Komunicgjot ievérojot izpete iegltos rezultatus par auditorijas vajadzibam, iesp&jams

izvairities no konflikta ar auditoriju. Apzinot iespéjamos konflikta iemeslus un auditorijai

nepiecieSamo informaciju, sabiedrisko attiecibu specialisti izveido riska komunikacijas planu,

lai sniegtu auditorijai nepiecieSamo informaciju par iesp&jamiem riska jautajumiem, kas var

izraisit konfliktu.

Galvena SA funkcija ir organizacijai izdevigu attiecibu veidoSana un uzturéSana ar

organizacijas auditorija, ko iesp&jams veiksmigi realizet tikai izp€tot auditorijas vajadzibas

un veidojot komunikacijas strat€giju, lai piepilditu auditorijas vajadzibas.

12 Grunig, E. J., (1992). Excellence in Public Relations and Communication Management. New Jersey:
Lawrence Erlbaum Associates Inc., Publishers, 124. lpp.
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Ieinteres@tas puses pieprasa uz informaciju balstitas brivas tiesibas zinat par potencialajiem
zaudejumiem, kas saistiti ar uzpémuma produkciju, pakalpojumiem, razoSanas iespgjam,
tehnologiju, transportu un citiem organizatoriski sakartotiem procesiem un rezultatiem.
Informacijas apmainas un kopigo zinasanu modelim tada gadijuma ir organiska saistiba ar
faktu, kadel un ar ko organizacija komunicg.

Tas liecina, ka organizacijam vajadz€tu veicinat informacijas apmainu starp ieinteresétajam
pusém par riska dabu, nozimigumu un ta kontroli. Organizacijas, kas S$aja joma cie$
neveiksmi, kavé savus pilnvardev€jus izdarit racionalas izv€les attieciba uz organizacijas
aktivitaSu ietekmi uz vipiem. Butisks riska vadibas princips norada, ka SA praktikiem
vajadz€tu samazinat nenoteiktibu ap organizacijas produktiem vai tehnologijam, kam ir
potenciala ietekme uz citiem. Tas atspogulo informacijas apmainas un kopigo zinaSanu
modeli, kas balstits uz pazinojumu izplatiSanu par riska relativo apmeéru, piesardzibas normam
un riska samazinasanas stratégijam. Riska komunikacija arf ir svariga un dinamiska SA
izpétes un prakses joma."”

Tade] veiksmigam SA jaietver arl riska komunikacija, kas ir nozimiga, lai auditorija tiktu

pilniba inform&ta par organizacijas darbibam un lai ta justos nozimiga organizacijai.

" Heath, R. L. (2001). Handbook of Public Relations. Thousands Oaks: Sage Publications, Inc. 157. Ipp.
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2. Riska komunikacija

2. 1. Riska komunikacijas mérki un komunikatoru atbildiba

,»Riska komunikacija” nozimé komunikaciju, kas domata, lai nespecialistiem sniegtu
nepiecieSsamo informaciju pardomatu, neatkarigu lémumu pienemsanai attieciba uz riskiem
vinu veselibai, drosibai un apkartgjai videi.'*

Tradicionala riska komunikacija ir vispirmam kartam ir veidota sazipai ar ieinteres€tajam
pusém arpus organizacijas ietvariem. Eksperti nosaka risku limenus un izskaidro mazak
informétai auditorijas dalai, cik liela méra produkts, process vai programma ir droga."

Kam@r riska komunikaciju nevar definét ka patstavigu disciplinu, vislabak to biitu aprakstit ka
informacijas un riska novért§jumu plismu, ar ko apmainas akadeémiskie eksperti,
reglament&josie praktiki, intereSu grupas un auditorija. Tadg€jadi riska komunikacija nav
lejupejosa komunikacija no eksperta pie nespecialistiem, bet drizak konstruktivs dialogs par
risku starp visiem konkrétas debates iesaistitajiem.'®

Ja auditorijas kopums saprot, ka darbiba izraisa parmérigu risku, ta var pretoties Sadai
darbibai. Pretestiba var izpausties caur visparatzitiem kanaliem, tadiem ka politiska ietekme,
vai caur spontaniem kanaliem, tadiem ka protesti un boikoti. Lai izvairitos no $adam
diskusijam vai izkliedétu bazas organizacijam jaiesaistas stratégiska riska komunikacija.'”’
Komunikacijai jabut pardomatai, planotai un auditorijai saprotamai.

Ja cilvekiem ir ierobeZots laiks, efektiva komunikacija koncentrésies uz jautajumiem, kas
informacijas sanémé&jam ir visbitiskakie izpratnes veidoSanai. Ja komunikacija apiet kritisku
informaciju, tad ta neveic visbutiskako komunikatoru uzdevumu. Ta var informacijas
sanéméjam nakt par launu, ja ta rada kompetences iliiziju, jo sanéméji kliidaini uzskata, ka
vini nav atbilsto$i informéeti. Ja ta sniedz nebiitisku informaciju, ta tikai izSkiez san@méju
laiku un novér§ vinu uzmanibu no svarigakiem uzdevumiem.'®

Komunikacijas sniedzgjiem ir jasniedz preciza un saprotama informacija, lai auditorija nebiitu

spiesta meklét citus kanalus informacijas uzzinaSanai vai izprasanai. Sniedzot precizu un

14 Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 4. Ipp.

15 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 207. Ipp.

' Lofstedt, R. (2003). Risk communication: pitfalls and promises. London: King’s Centre for Risk Management,
King’s College. 13. lpp.

17 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 201. Ipp.

'8 Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 4. Ipp.



skaidru informaciju, auditorijai rodas lielaka uzticamiba pret komunikacijas sniedzgju, jo ta
jut, ka ar vinu rékinas. Tadél nopietna uzmaniba japievérS ne tikai tam, lai pateiktu
nepiecieSamo, bet tam, lai to pateiktu saprotami un lakoniski.

Ja noteikts piem@rots saturs, riska komunikacijas attistitajiem janodroSina, ka zinojumu saprot
ta, ka tas ieceréts. ST parbaudijuma neizturé$ana téré sanéméeju laiku (nemaz nerunajot par
komunikacija iegulditajiem resursiem). Vini var Saubities, ja ir situacija, kad jutas nesp&jigi
saprast informaciju. Neizdevusies komunikacija netisi var veicinat ar1 nesaskanas un stridus.
Nepietiekama riska komunikacija var radit draudus lielakus par tiem, par kuriem komunicg."
Ja auditorija nejiitas pietickami vai pareizi informéta, ziid uzticiba komunikacijas sniedz&jam.
Auditorija var sakt apSaubit un apstridét turpmakos komunikacijas sniedz€ja zinojumus un
ricibu.

Riska komunikacijas laika izv€le ir saistita ar griito kompromisu starp socialo prasibu
nekavgjoties inform&t un vajadzibu p€c pilnigas zinatniskas informacijas un analizes. Ir
vajadziga labaka izpratne par efektiviem savlaicigas komunic€Sanas veidiem, tai pat laika
samazinot potencialas kliidas vai pretrunigu informaciju.*

Efektivai riska komunikacijai nepiecieSami autoritativi un uzticami avoti. Ja komunikacijas
sniedzgjus uztver ka kadu interesu parstavjus, informacijas sanémeéji var nesaprast, kam ticét.
Vini var akceptét zinojuma Skietamo veértibu vai interpretét to, méginot likvidét uztverto
neobjektivitati. Rezultata komunikacijas ietekme biis neskaidra un komunikacijas process vél
vairak sarezgisies.”’

Lai auditorija komunikatoru sniegto informaciju uztvertu atbilsto$i organizacijas v€élmeém,
organizacijai un tas komunikacijai ir jaatbilst tris galvenajiem krit€rijiem, kas vairo auditorijas
uzticibu komunikacijas sniedz€jiem:

Godigums. Objektivitate un godigums ir nozimigi reglamentgjoSo lémumu elementi, jo tie
ietekm@s auditorijas uzticibu. Ir divi veidi, ka noteikt komunikacijas godigumu: vai nu
procesa gaita vai ka procesa iznakumu. Godigumu parasti definé ka viedokli par procesa vai
ta iznakuma objektivitati. Vai komunikacijas sniedz€ji néma véra nevis noteiktu, ietekmigu
industrialo organizaciju intereses, bet gan visu intereses? Ja komunikacijas sniedz€jus

- . - . — . e . 22
neuztver ka objektivus vai godigus, maz ticams, ka vini iegiis uzticibu.

19 Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 4. Ipp.

2% Kasperson, R. E., (2005), Social Contours of Risk, London: Earthscan Publications, Limited, 28. Ipp.

I Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 4. Ipp.

2 Lofstedt, R. (2003). Risk communication: pitfalls and promises. London: King’s Centre for Risk Management,
King’s College. 48. Ipp.



Kompetence. Auditorijas uztveré riska vaditaju kompetence tiek uzskatita par svarigako
uzticibas elementu. Vai organizacija vadija procesu cik lietpratigi vien iesp&jams? Vai riska
vaditajiem ir nepiecieSamas teor&tiskas un praktiskas zinaSanas, lai nodarbotos ar $1 procesa
jautajumiem?*

Efektivitate. Tresais uzticibas komponents ir efektivitate, tacu koncepcija par efektivitates
saistibu ar uzticibu lidz §im nav nopietni izstradata.*

Auditorija, pilniba neuzticoties komunikacijas sniedz&jam, informaciju mekle€s citos kanalos,
kuros ne vienmér bis atbilstoSa informacija.

Nezinot, kam tic&t, riska lémumi var likties neatrisinami. Sads juceklis un aizdomas var
sabojat attiecibas starp ekspertiem un auditoriju, ka ari pavért durvis mazak ticamiem
avotiem.”

Tadel riska komunikacijas sniedz€jiem janodod auditorijai péc iesp&jas konkrétaki un
saprotamaki zinojumi, kuros iztirzatas iesp&jamas alternativas un sekas.

Lai tiktu gala ar nenoteiktibu, organizacijam jaapzinas pasSreiz€jie riski un iesp&jamie
nakotnes riski. Organizacijas, kas sp€ nemt véra potencialos riskus sava vide, arT spgj
sagatavoties tiem un samazinat nenoteiktibu, kas saistita ar $adiem notikumiem, ja tadi reali
norisinatos. leinteresétas puses gribes zinat, vai tas bus apdraud&tas, ja lidzigas krizes
atkartosies nakotné. Efektivas krizes komunikacijas gadijumos organizacija spgj izskaidrot
ieinteres€tajam pus€m savu korektivo darbibu, lai $is grupas justos droSas, ka organizacija ir
veikusi adekvatas korekcijas.

Lai gan skaidra un noteikta komunikacija var but efektiva, tiek uzskatits, ka ta arT var radit
liclakas gritibas organizacijai, sarezgit organizacijas reakciju kopuma un pat bt
bezatbildiga.?

Tadel riska komunikacijas saturam ir jabit skaidri saprotamam ikvienai iesaistitajai pusei, lai
auditorija justu, ka tiek nemtas vera tas vajadzibas, pienemot lémumus. Komunikacijas saturs
javeido precizi iev@rojot auditorijas vajadzibas un sniedzot informaciju, auditorija
komunikacijas procesa jaiesaista tieSi tik daudz, lai tas biitu izdevigi komunikacijas

sniedzgjiem un, lai auditorija justos saprasta.

2. 2. Riska komunikacijas izpausmes

3 Lofstedt, R. (2003). Risk communication: pitfalls and promises. London: King’s Centre for Risk Management,
King’s College. 50. Ipp.

* Turpat, 56. Ipp.

¥ Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 5. Ipp.

%% Ulmer, R. K., Sellnow, T. L., Seeger, M. W., (2007). Effective Crisis Communication. California: SAGE
Publications, 42. lpp.
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Kad izprastas auditorijas vajadzibas, komunikacija japlano tam atbilsto$i, jo riska
komunikacijas funkcijas balstas uz auditorijas informe&sanu.
Tiek izdalitas Cetras galvenas funkcijas:
1. IzglitoSana un inform&Sana: informé&t auditoriju par riskiem, tai skaita riska noveértésanu un
vadibu.
2. Riska apmaciba un uzvedibas izmainu stimuléSana: palidzet cilvékiem tikt gala ar riskiem
un potencialajam nelaimém.
3. Uzticibas veidoSana institiicijam, kas atbildigas par riska noveértéSanu un vadibu: sniegt
cilvekiem parliecibu, ka esosas riska vadibas struktiiras sp&j vadit riskus piemé&rota, efektiva,
godiga un pienemama veida (Sada ticamiba ir izSkiroSa situacijas, kur triikst personigas
pieredzes un cilveki ir atkarigi no neitralas un neieinteresétas informacijas). Tome&r japatur
prata, ka uzticibu nevar izraisit vai radit, bet tikai uzkrat snieguma rezultata un ka to var
mazinat cienas trilkums pret cilvéku $ada institticija.
4. Lidzdaliba ar risku saistitos lémumos un konflikta atrisinasana: dodiet ieinteres€tajam
pusém un auditorijas parstavjiem iesp&ju piedalities riska noveértéSana un vadibas pasakumos
un/vai piedalities ar risku saistita konflikta atrisinaSana un atbilstoSu riska vadibas izvélu
veiksana.”’
Atkariba no ta, cik daudz auditorija v€las zinat un, cik daudz informacijas iesp€jams sniegt,
riska komunikacijai iesp€jamas vairakas pakapes, kuras paraug viena otra.
Sis fazes rada izprati, kada tiek nodroginatas riska komunikacijas funkcijas.
Tiek izdalitas trTs riska komunikacijas pamatfazes.
Pirma riska komunikacijas faze akcent€ nepiecieSamibu sniegt vispargjai auditorijai
domasanu par iesp&jamo un izglitot nespecialistus, lai tie atzitu un akceptétu attiecigo
institiciju riska vadibas prakses. Visnozimigakais riska komunikacijas instruments pirmaja
faze ir riska salidzinajumu pieméroSana - ja kads velgjas akceptet x upurus ka brivpratigas
darbibas sekas, vinam vai vinai jasp&j akceptet arT citas brivpratigas darbibas, kam ir mazak
ka x upuru. Tomér Sai logikai neizdevas parliecinat auditorijas: laudis nevélgjas abstrahéties
no riskéSanas konteksta un attiecigiem socialajiem apstakliem, vini ar1 noraidija palausanos uz
cerétajiem ieguvumiem ka vienigajiem riska novértésanas kritérijiem.*®
Katrai no trim pamatfazém ir ari sikaks iedalijums, kas skaidro sabiedrisko attiecibu
profesionalu darbibas katra no fazém.

1. Viss, kas mums jadara, ir jasaved kartiba skaitli.

" Bouder, F., (2007), Tolerability of Risk: A New Framework for Risk Management. London: Earthscan
Publications, Limited, 64. Ipp.
* Bouder, F., (2007), Tolerability of Risk: A New Framework for Risk Management. London: Earthscan
Publications, Limited, 62. Ipp.
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Vienkarsaka komunikacija vairak palaujas uz vardiem, ka uz darbiem. Ja riski tiek labi vaditi
val acimredzami ir ta veérti, vai arl tiem nav skaidri noteiktu aizstdj€ju, nevienam nebis
intereses par tiem dzirdet. Patiesam, daudzi risku vaditaji cenSas sasniegt So stavokli, ceriba,
ka vini savu darbu dara labi un vinus liks miera. Ja §1 strat€gija strada, abas puses ietaupa

laiku un piiles. Tacu, ja ta neizdodas, cilvéki uzdos neertus jautajumus par ilgo klus€sanu.

2. Viss, kas mums jadara, japazino viniem skaitli.

Atraka reakcija uz informacijas pieprasijumu ir dalities sava darba. Rezultata, kad risku
vaditaji atklaj, ka viniem ir problémas ar auditorijas riska uztveri, rodas vilinajums paradit
petijumus, kas parliecinatu auditoriju, ka risks bija pienemams — forma, kas lidzinatos, jau
sniegtajiem pétijumiem. Lai gan $ads tieSs pasniegSanas veids ir atklats, diezin vai tas bis

efektivs. V&l vairak, auditorijas perspektivas neizpratni ta var interpretét ka vienaldzibu.

3. Viss, kas mums jadara, japaskaidro, ko més domajam ar skait]iem.

Kad riska apléses neruna paSas par sevi, acimredzot nakamais solis ir tas izskaidrot. Tas var
biit grits uzdevums, runajot ar auditoriju, kam ar risku ekspertiem nav kopigas valodas vai
konceptuala fona. Piem@ram, valsirdiga riska informacijas atklasana ieklauj ar to saistitu
zinatnisku nenoteiktibu. Tomér §1 uzdevuma izpilde noteiktam riskam prasa zinatnisko
petijumu un debasu biitibas iepriekS€ju izpratni. Bez tas valsirdigais komunikacijas sniedzgjs
Skitls izvairigs, nenoteikts vai noskanots uz stridu. Turklat skaitli vieni pasi vél nesniedz visu
riska ainu. Biezi vien cilvékiem ir nepiecieSams saprast, ka riskantais process norisinas, lai
rastu strateégijas, ka pret to izturties vai justies pietickami kompetentiem, lai sekotu

publiskam debatém.

4. Viss, kas mums jadara, japarada viniem, ka pagatné vini ir akceptgjusi Iidzigus riskus.
Pielikusi visas piles, lai izskaidrotu skaitlus, komunikacijas sniedzgji var justies vilusies,
konstat€jot, ka bazas patiesiba nav izklied€tas. Visai izplatita vinu vilSanas izpausme ir
apméram $ads arguments, ,,x tehnologijas [kuru més atbalstam] riski nav lielaki par y darbibas
[kuru jiis jau esat akcept&jusi] riskiem, tad kap&c neakceptét arT x?”. Sadiem salidzindjumiem
ir tikai ierosinajumu raksturs. Pienemamiba ir atkariga no gan no ieguvumiem, gan riskiem.
Tie, kuri parak skali aizstav risku limenu konsekvenci, apdraud pasi savu ticamibu.”’

Ta ka ne vienmér ir gana pastastit auditorijai to, kas viniem biitu jazina saistiba ar iesp&jamo

risku, jo ne vienmér auditorijas reakcija biis adekvata, japariet pie otras fazes.

* Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 9. Ipp.
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Otra riska komunikacijas faze akcente parliecinasanu un koncentré uzmanibu uz sabiedrisko
attiecibu piilém parliecinat cilvékus, ka zinama vinu uzvediba ir nepienemama, jo ta paklauj
vinus augstam riskam, turpretim auditorijas uztraukumi un baZzas par daudziem
tehnologiskajiem un vides riskiem, triikstot véra nemamam riska Iimenim, tiek uzskatitas par
parspiletam. Sis komunikacijas process noved pie dazam uzvedibas izmainam personiga
liment: daudzi cilveki sak atteikties no neveseligiem paradumiem.

5. Viss, kas mums jadara, japarada viniem, ka tas viniem ir izdevigs darijjums.

Nemt veéra gan komunikacijas riskus, gan ieguvumus nozimé piepemt visas auditorijas
perspektivas, jo viniem biis jasadzivo ar abu veidu sekam. Sada riciba var novest pie
diskut§jama jautdjuma izmainam, sniedzot labaku risku un ieguvumu lidzsvaru. leguvumu
izskaidroSana jasastopas griittbam, kas ir Iidzigas tam, ar kuram jasastopas, izskaidrojot riskus
- klat nak vel dazas papildu griitibas.

6. Viss, kas mums jadara, jaizturas pret viniem jauki.

Cilveki verte komunikaciju péc formas un biitibas. Forma, cita starpa, norada, cik daudz
uzticibas ielikts satura un ar kadu ciegu komunikacijas sniedz€js pret viniem izturas. Ja
cilveki nejutas respekteti, viniem ir vairak iemeslu domat, ka vini nesanem pilnu informaciju.
Viniem ir arT vairak iemeslu baidities, ka riski vinu interesés netiek pienacigi vaditi un ka
risku vadibas process ir dala no tendences liegt viniem tiesibas. Lai gan patikama
pasniegSanas forma nav ciepas garants, ta tomér parada, ka cilvéks tiek respektéts ka
personiba ar savam jiitam (pat ja ar tim manipulg).’’

Viens no izskaidrojumiem riska komunikacijas iniciativu neveiksmém ir reakcija uz riska
komunikaciju, ko ietekm& ne tikai zinojuma saturs un riska veids, bet arl uztic€Sanas
komunikacijas sniedzgjiem.*

Tomér riska komunikacijas mérkis ir parliecinat auditoriju par organizacijas kompetenci So
iesp&jamo risku vadiba, par kuriem ta runa, 1idz ar to japariet pie tresas fazes.

Tresa riska komunikacijas faze uzsver divpusgju komunikacijas procesu, kura iesaistiSanos
procesa sagaida ne tikai no auditorijas, bet arl no riska vadibas. Sadu komunikacijas
pasakumu mérkis ir veidot savstarp&u uzticéSanos, reagg€jot uz sabiedribas un konkréto
ieintereséto puSu bazam. Galigais riska komunikacijas merkis ir palidz&t ieinteres€tajam

pusém saprast riska novértéjuma logisko pamatu.®

30 Bouder, F., (2007), Tolerability of Risk: A New Framework for Risk Management. London: Earthscan
Publications, Limited, 62. Ipp.

31 Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 9. Ipp.

32 Lofstedt, R. (2003). Risk communication: pitfalls and promises. London: King’s Centre for Risk Management,
King’s College. 18. lpp.

3 Bouder, F., (2007), Tolerability of Risk: A New Framework for Risk Management. London: Earthscan
Publications, Limited, 62. Ipp.
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7. Viss, kas mums jadara, japadara vinus par saviem partneriem.

1.-6. SA specialistu darbibas posms (pirma un otra riska komunikacijas faze) ietver
pieaugosas stadijas, kas apliko zinojumu sanéméjus ka individus ar kompleksam riip€ém. Tacu
izpratne veidota, lai nodotu zinojumu, kura saturu ir noteicis komunikacijas sniedzgjs. Tas
nozime, ka sanéméji tiek uztverti ka individi, bet netiek iesaistiti. Sis posms pienem auditoriju
ka risku vadibas partneri. Tas nozimé atvélét viniem vietu pie galda un laut izteikt savas
bazas. Rezultatd komunikacijas kanals tiek atvérts pretgja virziena.**

P&dgjais posms auditorijas viedokli nostada viena Iiment ar komunikacijas sniedzgja viedokli,
tada veida izradot komunikacijas sniedz€ja atklatibu par risku vadibu, kas palielina auditorijas
uzticibu. Tiesi uzticiba riska situacijas var ir izskiroSa, tad€], ja vien auditorijas merkis ir
partneriba, uz to ir jatiecas. Janem vera, ka §is fazes ir pectecigas — nav iesp&jams nodroSinat
kadu no tam, izlaizot ieprieksgjo.

Tacu nevienu no riska komunikacijas zinojumiem nevar izveidot, ja nav zinamas tehniskas
detalas. SA specialisti ir komunikacijas, nevis nozares specialisti, tadel, veidojot riska
komunikacijas planu un izpildot to, nozares vai uznp€muma specialistu viedoklim ir nozimiga
loma.

Pirmais riska komunikacijas uzdevums - veicinat informacijas apmainu starp riska
profesionaliem — literatiira biezi ticis nepietickami novertéts. CieSa komunikacijas saikne
starp riska noverteétajiem un riska vaditajiem, seviSki pirmsnovért€Sanas un Iémuma
pienemsanas fazgs, ir butiska visparéjas vadibas pilnveidosana.”

Organizacijam jabiit apveltitam ar iniciativu, interpret&jot auditorijai ar riska jautajumiem
saistitu informaciju. Attiecibas starp SA specialistiem un tehniskajiem ekspertiem ir loti
svariga saikne $aja interpretacijas procesa.

Pirmkart, SA specialistiem jasaprot, ka tehniskie eksperti, kas ir parliecinati par savu
vertgjumu attieciba uz noteiktiem riska jautdjumiem, parasti darbojas vai vigiem ir kontakti
industrija, [idz ar to $§1 industrija ietekm& vinu vertgjumu. Otrkart, integréjot Sos ekspertus
apstaklos, kur viniem ir iesp&ja tieSi komunic€t ar mazak zinoSiem individiem, iesp&jams
iegiit daudzpusigaku viedokli attiecigaja jautdgjuma.*®

Tacu tehniskais eksperts ir specialists sava joma, nevis komunikacija ar auditoriju, tadel vini
ir jaapmaca un jaieklauj lémumu pienemsanas loka, lai viniem biitu visaptveroSa, ne tikai

tehniska izpratne par riska jautajumu.

34 Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 9. Ipp.

3 Bouder, F., (2007), Tolerability of Risk: A New Framework for Risk Management. London: Earthscan
Publications, Limited, 63. Ipp.

36 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 205. Ipp.
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Treskart, tehniskie eksperti janodroSina ar nepiecieSamo apmacibu un viniem jabut
pieejamiem, lai vini aktivi komunic@tu par riska jautajumiem savas dzivesvietas. Ceturtkart,
tehniskie eksperti ir jaizmanto jautdjuma vadibas procesa, lai daritu uzmanigus SA
specialistus, kad jautajums sak sasniegt stridigu fazi.”’

Tehniskie eksperti parasti ir pirmie, kas izjut riska draudus un izprot tos, tade| ir svarigi, lai
vini laikus informétu SA attiecibu profesionalus, kuri atbildigi par riska komunikaciju.
Savukart SA profesionaliem jaizmanto ekspertu kompetence un uzticamiba, veidojot tieSo
auditorijas un ekspertu kontaktu. Ta ka eksperti biezi vien ir viedoklu Iideri sava nozarg,
auditorija viniem uztic@sies un riska komunikacija biis izdevusies, pasargajot uzp€mumu no
krizes.

Lai izveidotu piem&rotu riska komunikacijas strat€giju, ir jaizprot pats riska moments. 1.
attela grafiski att€lots riska problémas izpraSanas veids, virzoties no vienkarsaka uz sarezgito
un, atkariba no riska problémas sarezgitibas, iesaistitajam auditorijam u.c. (ka attélots 1.
attela), iesp&jams noteikt nepiecieSamos pasakumus riska vadibai, uz kuriem balstoties veidot

riska komunikaciju.

NepiecieSama
kompromisu  analize
NepiecieSama  riska | un apsprieSana
lidzsvaroSana +Riska IidzsvaroSana
+iesp€jama riska | +iesp&jama riska
modelésana model&sana
Lidzeklis Lidzeklis
Kognitivs/izzinas
lespgjama  riska | Kognitivs/izzinas Novertgjoss
modeléSana Novertgjoss Normativs
Lidzeklis Konflikta tips Konflikta tips
Statistiska riska
analize Kognitivs Agentiiras personals Agentiiras personals
Lidzeklis Konflikta tips Argjie eksperti Argjie eksperti
Agentiiras
Agentiiras personals | personals Ieinteres&tas puses Ieinteresetas puses
Argjie eksperti - Ripnieciba - Riipnieciba
- TieSi ietekmétas
- Tiesi ietekmétas

37 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 205. Ipp.
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grupas grupas

- Vispargja auditorija
Dalibnieki Dalibnieki Dalibnieki Dalibnieki
Instrumentals Gnozeologisks Pardomats Lidzdaligs
Sazinas veids Sazinas veids Sazinas veids Sazinas veids
Vienkarsa Sarezgita Nenoteikta Neviennozimiga
Riska probléma Riska probléma Riska probléma Riska probléma

1. att. Riska vadiSanas k&de

Riska vadibas eskalators un ieintereséto pusu iesaistiSanas (no vienkarSiem caur sarezgitam un
neskaidram lidz neviennozimigam paradibam.”®

1. attela Riska vadisanas k&de, paradits, ka, pirmkart, ir janosaka riska problémas sarezgitiba,
lai var€tu izveidot nepiecieSsamo komunikacijas celu. Izprotot problémas sarezgitibu, vieglak
noteikt komunikacija iesaistitas auditorijas, to reakcijas un nepiecieSamo komunikacijas

veidu, kam piemérot riska komunikacijas saturu.

2. 3. Riska komunikacijas saturs

Riska komunikacijas saturu nosaka tas, cik sarezgits ir pats riska moments un kadam
noliikam auditorija to izmantos komunikatoru sniegto informaciju.
Sabiedriba var but vienaldziga pret organizacijas riska komunikaciju vai dazadu iemeslu dg]
laudis var klut vardarbigi. Riska komunikacija biezi vien prasa divu Skietami pret€&ju merku
lidzsvaru. Pirmkart, riska komunikacijai jaizraisa auditorija pietickami lielas bailes, lai
motivetu cilvékus rikoties. Otrkart, riska komunikacija cenSas nepielaut paniku un/vai
vardarbibu to cilvéku vidi, kas sastopas ar apkartgjas vides un/vai tehnologiskiem riskiem.”
Lai sasniegtu nepiecieSamo rezultatu — inform&tas auditorijas ricibu, kas nebtitu paniska un
nekontrol&jama, komunikacijas sniedzgjiem janem véra auditorijas zinaSanas riska jautajuma
un auditorijas konkrétas informativas vajadzibas. Komunikacijas sniedz€jiem jaizverte, cik
detalizéta informacija auditorijai nepiecieSama, lai neraditu lieku sajukumu informacijas
parbagatibas rezultata, vai neizsauktu auditorijas neapmierinatibu, ja ta domas, ka

komunikacijas sniedzgjiem ir kas slépjams un informacija nav pietickama.

¥ Bouder, F., (2007), Tolerability of Risk: A New Framework for Risk Management. London: Earthscan
Publications, Limited, 61. Ipp.

39 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 209., 210. Ipp.
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Dazreiz sap€mgjiem vienkarsi vajag uzticamu ekspertu, kas pateiktu, ko viniem darit. Citreiz
vini vélas pasi pienemt lémumus, bet §im noliikam viniem ir vajadzigas kvantitativas detalas

- . _. . 1. . .. .y o . _ v 40
(ka iesp€jas vai cenas). V&l citreiz viniem nepiecieSama palidziba, lai sakartotu domasanu.

Komunikacijas sniedz&jam ir jarekinas ar auditorijas vajadzibam un komunikacija javeido
balstoties uz tam. Piem&ram, ja auditorija pati v€las izdarit izveli, nevajadzetu komunikaciju
veidot no zinojumiem, kuros izvéle jau izdarita un ieteikts piemerotakais variants, tacu, ja
auditorija nav pietickami kompetenta, vai tai triikkst nepiecieSama laika, komunikacijai jabiit
precizai un loti konkré&tai.

Isuma apliikosim katru situaciju.

Padoms un atbildes. Nosvértiem cilvékiem, kuri gaida padomu, ko darit, vajadzigi precizi
formul@ti noradijumi, apkopojot secinajumus, kurus vini pasi izdaritu, ja biitu pietickami
daudz laika un zinasanu. Nav griti iedomaties, ka reiz€m ir vajadzigs uzticama arsta, jurista,
apdroS§inasanas agenta vai investiciju konsultanta padoms, lai aiztaupitu mums lickas detalas
un ieteiktu, ko darit.”!

Komunikacijas sniedz€jam ir jaapzinas, ka auditorija var sastavét no cilveku masam, ne tikai
no paris dalibniekiem, tadé] nododamie zinojumi javeido ta, lai auditorijas meérkis tiktu
sasniegts.

Kad tadu pasu padomu sniedz daudziem cilvékiem, tiem visiem jabiit ar [idzigiem mérkiem,
kuru sasniegSana eksperti ptlas viniem palidzeét. Respektivi, padomam jaatspogulo vislabakas
pieejamas tehniskas zinasanas, kuras tiek pielietotas normativi attaisnojama veida. Eksperti
nedrikst biit ieintereséti auditorijas uzvediba, iznemot veleSanos palidzet viniem rikoties vinu
pasu interesés.**

Komunikacijas sniedz€jiem jauzpemas atbildiba par auditorijas iesp&jamo ricibu riska
situacija, tade] komunikacijai jabut orientétai uz auditorijas mérku sasniegSanu.

Atbildigi ieteikumi palidz sanéméjiem saprast, ka vinu izveli veido sociali speki un ka papildu
opciju veidosana var radit kolektivas, gan individualas izvéles tiesibas. Riska komunikacijas
uzdevums ir palidzet cilvékiem veidot jaunas izv€les tiesibas sev paSiem un veicinat jégpilnas
publiskas debates.*

Sanemot konkrétus padomus un atbildes uz sev interesg€josiem jautajumiem, auditorija biezi
palaujas uz ekspertu izteikto viedokli. Tacu, ja auditorija ir kompetenta riska jautajuma un tai

ir pietickami daudz laika iedzilinaties, tas mérkis var biit pienemt patstavigus lémumus.

* Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 5. Ipp.

*! Turpat, 5. Ipp.

* Turpat, 5. Ipp.

* Turpat, 5. Ipp.
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Daudzums. Cilveki pasi grib izdarit izvéli. Vairak ka instrukcijas, kas nosaka, ka izveléties,
vini grib ekspertu slédzienu apkopojumu.**

Ta vieta, lai pilniba paklautos ekspertu noradijumiem, auditorija ir gatava un sp&jiga izdarit
pati savu izveli. Tade] tai nepiecieSami skaitli, fakti un alternativas iesp&jas, ar kuram
salidzinat.

Péc sadas informacijas sanemsanas vini var ieklaut §is veértibas sava personigaja 1€mumu
pienemsanas modelt un izdarit izveli, kam bus vislielaka jéga vinu personigaja situacija. Lai
apkalpotu So procesu, komunikacijas sniedz&jiem jaanaliz€ 18émumi, ar kadiem jasaskaras vinu
auditorijai, un tad janosaka biitiskaka informacija. Piepémums, ka sekojoSais novert€jums
varétu but ticams un saprotams, varétu samazinat cilvékiem nepiecieSamo kompetenci lidz
nelielam daudzumam (vai amplitiidai) labi izvéletu viedok]u.*’

Komunikacijas dev&jiem, esot kompetentakiem, ir pareizi jaatlasa iesp&jamas alternativas,
kuras auditorijai piedavat, lai ta var€tu izdarit izveli.

Procesi un struktiira. Dazos gadijumos cilvékiem nepiecieSams zinat vairak ka tikai dazus
skaitlus. Viniem nepiecie$ams saprast, ka risks rodas un ka to var kontrolét. Sada informacija
lauj viniem uzraudzit savu vidi, identificét riskantas situacijas un izv€l&ties atbilstosas
reakcijas. Riska komunikacija, kas nodroSina $adu informaciju, uzskata, ka tas auditorija ir
motiveta iegiit So izpratni un ieguldit piiles, lai to sanemtu (gadijumos, kad vini tic, ka ptles
tiks atlidzinatas).*®

Saja gadijuma auditorijai jabiit pieredzei konkrétaja vai ari laikam, kas nepiecieSams, lai
izanaliz€tu un saprastu komunikacijas sniedz&ju zinojumus.

Komunikacija, kas nodroSina $adu plaSu izpratni saskaras ar milzigu izvéles problému, jo var
darit zinamu jebkuru faktu, kam ir ari apstridama saistiba ar risku.*’

Tade] komunikacijas sniedzgjiem ir kompetenti jaizverté, vai sniegtie zinojumi auditorijai
nodergs vides un iesp&jamo riska faktoru taja identific€$anai, lai ta netiktu maldinata ar parak
pretrunigam un nepamatotam iesp&jam.

Lai izveértetu auditorijas vajadzibas un izstradatu tam atbilstoSu riska komunikacijas planu,
komunikacijas sniedz€jiem ir jaizprot pati auditorija, kas, parasti, nav vienots veselums, bet

tiek dalita dazadas auditorijas.

* Morgan, M. G., Fischhoff, B., Bostrom, A., Atman, C. J. (2002). Risk communication. Cambridge: Cambridge
University Press, 6. Ipp.

* Turpat, 6. Ipp.

* Turpat, 6. Ipp.

" Turpat, 6. Ipp.
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2. 4. Komunikacijas auditorijas

Efektivam krizes vadibas planam ir jasadala ta auditorija, kas ir noteicosais talaka
plana izstrade.
Kaut gan riska komunikacija nozimé svarigaku lomu riska profesionaliem, lai sniegtu
informaciju auditorijai nevis otradi, saskana ar 2. 2. punkta formul€tajam prasibam tresajai
fazei, riska komunikacija jauzskata par savstarp&ju maciSanas procesu. Jautajumiem, uztverei
un uz pieredzi pamatotam zinasanam par merka auditoriju vai auditorijam jabiit riska
profesionalu vadlinijam t€mu un sarunas priekSmetu izv€l€: tas nav komunikacijas sniedz&ju
uzdevums izlemt, ko cilvékiem nepiecieSams zinat, bet gan atbildét uz jautajumiem, kurus
cilveki grib zinat.*
Galvena publika var tikt iedalita cetras galvenajas auditorijas, trijam no tam ir tieSa ietekme
uz krizes vadibas planu. Publika parasti sastav no pasu auditorijas (self) (iek$gja auditorija,
kas koncentr§jas uz &tisku un godigu attieksmi pret situaciju no sabiedrisko attiecibu
specialistu puses), iekséjas auditorijas (internal public) (saistita ar organizacijas struktiiru no
augSas lidz apaksai), administrativas auditorijas (administrative public) (augstaka limena
korporativie vaditaji) un aréjas auditorijas (external public) (kas tiek talak iedalita primaraja
un sekundaraja auditorija atkariba no ietekmes). Pasu auditorija parstav saikni starp prasibam,
kas 1izvirzitas organizacijas sabiedriskajam attiecibam un augstaka Iimenpa vadibu.
Administrativa auditorija ir tie individi, kas planos un ar1 izpildis krizes vadibas planu. Ieksgja
auditorija tiek identificéta ka sabiedriba, kas iejaucas, kas ietekme ne tikai planu kopuma, bet
arT dazado ar§jo un administrativo auditoriju. Iek$gja aiditorija ir tie, kurus skar krize un
kuriem ne tikai jaizpilda dazadie krizes vadibas plani, bet ari jaizprot ,,bilde” kopuma. Argja
auditorija sastav no tiem cilvékiem, kuri ir bijusi krizes komunikacijas mérkis (valdiba,
biznesa aprindas, médiji, durvju sargi u.c.).*
Pamata tiek izdalitas divas galvenas komunikacijas auditorijas — iek$gja un argja. Atskiras So

auditoriju informétibas pakape riska jautajuma, ka ar1 informacijas nodosanas veids.

2. 5. Ieks$eja riska komunikacija

Viena no riska komunikacijas auditorijam ir organizacijas darbinieki, jo riski loti biezi
rodas organizacijas iekSiené.
Preciza un efektiva komunikacija starp darbiniekiem ir biitiska risku identifikacijai un krizu

novérSanai. Darbinieki, kas ir aktivi ar risku saistitas informacijas veido$ana un sekoSana tai,

* Bouder, F., (2007), Tolerability of Risk: A New Framework for Risk Management. London: Earthscan
Publications, Limited, 65. Ipp.
* Millar, D. P., Heath, R. L., (2004). Responding to Crisis. New Jersey: Lawrence Erlbaum Associates, 42. Ipp.
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iesp&jams ar1 darbosies tada veida, kas noverS vai partrauc krizes vai potencialas krizes.
Komunikacijai ir arkartigi svariga loma risku vadibas programmu identificéSana un
realizacija, ka ari Tpasu bridinajumu un krizu noradijumu identificé$ana.”®

Darbinieki jainforme par riska iesp&jam, jo tieSi vini ir tie, kuri var informé&t sabiedrisko
attiecibu specialistus, ja pamana riska veidoSanos organizacija. Tadel darbinieki jainform& ne
tikai par ricibu riska noverSanai, bet jaskaidro, ka tiesi vini ir tie, kuri Sos riskus var pamanit
un ka vini var bit pirmie, kuri informé sabiedrisko attiecibu specialistus, lai argjo auditoriju
sasniegtu laicigi un precizi riska komunikacijas zinojumi.

Lai ieksgja komunikacija buitu veiksmiga, ir jaizv€las katrai situacijai pieméroti ieks€jas
komunikacijas mediji. Iek$€jas komunikacijas médiji ir lidzeklis geografiska izvietojuma un
kultiiru zina atskirigu individu izglitoSanai un koordin&S$anai vienas organizacijas ietvaros, lai
nodroginatu vienotu komandas darbu organizacijas mérku sasnieg$anai. '

Autors iedala ieksgjas komunikacijas mediju Cetras kategorijas: interpersonala komunikacija,
drukatie, raidoSie un elektroniskie.

Interpersonala komunikacija

Socialaja vide un mediju parpilniba visaugstak kot&jas tieSa, nepastarpinata komunikacija.
Individualas un grupu tikSanas, sanaksmes galvenaja biroja, kur izpilddirektors sniedz
zinojumu tieSi darbinieku auditorijai, dod iesp&ju iekS€jai auditorijai personigi novertet
organizacijas zinojuma ticamibu un pilnigumu.>

Drukatie mediji

Vistradicionalaka ieksgjas komunikacijas forma ir drukatie mediji. Saja kategorija més
ierindojam visus drukas darbus, sakot ar apkartrakstu no administratora biroja, Iidz
personaldalas materialiem — informativajam broStram un uzn€émuma politikas vadlinijam, no
darbinieku Zurnala lidz oficialajam gada parskatam. Kad laiks ir ierobezots, tradicionalie
drukatie mediji ir parak leni, lai reag€tu uz ieks¢jas auditorijas prasibam. Drukatie mediji
vislabak piemeroti statiskas informacijas nogadasanai (vismaz laika perioda starp divam
publikacijam).”

Audiovizualas programmas un raidoSie mediji

Sie mediji ir kluvusi par nepiecieSamibu organizacijas ar lielu, geografiski izkaisitu

darbinieku kolektivu, kura augstu verte vienlaicigu informacijas pasniegSanu ieks&jai

50 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 214. Ipp.

! Gillis, T. L. (2006). The IABC Handbook of Organizational Communication. San Francisco: John Willey &
Sons, Inc. 257. Ipp.

32 Gillis, T. L. (2006). The IABC Handbook of Organizational Communication. San Francisco: John Willey &
Sons, Inc. 263. Ipp.

> Turpat.
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auditorijai. Ieks$gjie raidijumi, macibu video, interaktivie CD-ROM un DVD ir tikai dazi no
veidiem, ka organizacijas var sasniegt iek3gjo auditoriju.>*

Elektroniskie mediji

Elektroniskajos medijos var tikt dubultota informacija no intrapersonalas komunikacijas,
drukatajiem un raidoSajiem medijiem.

TikSanos klatiené var atdarinat ar tieSsaistes video tehnologijas palidzibu un térz&tavu sarunu
talitgjo efektu.

Vispopularakais elektroniskais medijs — e-pasts ir tulit€js medijs, tas ir viegli izplatams un
faktiski bezmaksas (iznemot laiku, kas vajadzigs zinojuma izveidei un izplatiSanas sarakstus).
E-pastam ir arT trukums: to uztver ka nepastavigu un neformalu.

E-pasts ir piemérots kart€jas informacijas nosiitiSanai, informacijas parraidiSanai lielam lauzu
grupam vienlaicigi.

Intranets nodrosSina kontrolétu mediju ar grafiskajam un skanas iesp&jam, kas ir v&l viens
tilitejas ieks€jas komunikacijas lidzeklis. Ta ka intranets pieder organizacijai, kas to uztur,
darbiniekiem ir zinama drosiba, apspriezot organizacijas jautajumus.

Citas timekla iesp€jas organizacijas jautajumu individualai apsprieSanai ir t€rzétavas, timekla
zurnali un sarakstserveri.

Lai ar1 elektroniskos medijus galalietotaja kontroles d€] biezi apzimé ka bezpersoniskus, tos
var raksturot ari ka personiskus medijus, ja tos izmanto geografiski atSkirigu kopumu
apvieno3anai reala diskusija par organizacijas jautajumiem.”

Lai nodroSinatu veiksmigu informacijas apriti uznémuma ir jaizmanto katra medija sniegtas
prieksrocibas un jaizv€las attiecigajai situacijai atbilstosakais, nemto véra to parraidiSanas
atrumu, kvalitati un socialo nozimi kolektiva.

Ieks€ja komunikacija nodroSina ne tikai darbinieku savstarpgju informacijas apmainu, bet ari
nodroSina nepiecieSamas informacijas plismu lidz argjam auditorijam.

Pastav tieSa saikne starp vadibas uzvedibu, darbinieku jiitam pret organizaciju un
organizacijas panakumiem. Darbinieki, kas jiit, ka organizacija (respektivi, vinu vaditajs) pret
viniem labi izturas, visticamak, labak apkalpos klientu; tas nozimé, ka klients varétu izterét

vairak naudas un atgriezties vé&l.”®

 Gillis, T. L. (2006). The IABC Handbook of Organizational Communication. San Francisco: John Willey &
Sons, Inc. 264. Ipp.
> Turpat, 265. Ipp.
*6 Turpat, 216. Ipp.
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Attiecibas ar
vaditajiem un ———»,
komandu

Darba vietas
klimats

A 4

Darbinieku
uzticeéSanas un
saistibu uznemsanas
Iimenis

A 4

A 4

Biznesa
sniegums

2. att. Attiecibas darba un biznesa sniegums.

2. att€la grafiski att€lota darbinieku-klientu-pelnas kéde. Biezi vien biznesam svarigus
lémumus piegpem nevis vaditdji, bet darbinieki, kuri ikdiena saskaras ar klientiem. Lai
vaditajam ir jagnem vera tris lietas:

e Attiecibu nozimigums un to ietekme uz klimatu darba vieta, darbinieku uztic€Sanas, un

turpmaka ietekme uz biznesa sniegumu

e Kas veido stipras darba attiecibas

e Ka veicinat darba attiecibas’’

Izprotot So saikni, vadiba var nodroSinat organizacijas interes€m atbilstoSu argjo riska

komunikaciju.

2. 6. Aréja riska komunikacija

Veiksmiga iekseja riska komunikacija var nodroSinat laicigu un precizu risku
novértéSanu. Tacu argjas auditorijas reakciju ne vienmér iesp&jams pamanit laikus. Lidz ar to,
sabiedrisko attiecibu specialistiem javelta pietickami liela uzmaniba ne tikai riska zinojumu

izplatiSanai, bet ar€jas auditorijas petiSanai.

*7 Gillis, T. L. (2006). The IABC Handbook of Organizational Communication. San Francisco: John Willey &
Sons, Inc. 217. Ipp.
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Kaut gan ir nepiecieSami efektivas krizes komunikacijas ,,noteikumi”, tie prasa konteksta
izpratni un situacijas analizi. Kad pilsoni kliist, pieméram, dusmigi vai naidigi, sabiedrisko
attiecibu specialistiem uzsvars no tehniskas zinojumu veidoSanas japarvieto uz situacijas
analizi. Retoriskais uzsvars dod iesp&ju riska komunikacijas sniedzgjiem identificét Skerslus
konkr&taja situacija un attiecigi pieskanot zinojumu. Rezultata veidojas zinojums, kas ir labak
piemérots auditorijas vajadzibam. Sis retoriskas perspektivas galigais mérkis ir nodroginat
sabiedrisko attiecibu specialistiem pilnveidotu izpratni par veidiem, kada riska komunikacija
var klut neadekvata un komunikacijas izvéles, kas ir pieejamas, lai darbotos ar $STm griittbam
vai izvairitos no tam.>®

Sekojot lidzi auditorijas reakcijas izmainam riska komunikacijas zinojumus var pielagot
attiecigajai situacijai, lai veicinatu komunikacijas sniedz€jam nepiecieSamo auditorijas

reakciju.

2. 7. Riska komunikacijas nozime krizes komunikacija

Veiksmiga riska komunikacija biezi vien lauj organizacijai izvairities no krizes
komunikacijas nepiecieSamibas. Reiz€ém ta tiek pielidzinata krizes komunikacijas
sagatavoSanas fazei, tacu, nemto véra to, ka riska komunikacija ir ilglaicigs un planots
process, Vert§jos auditorijas vajadzibas, riska komunikacija tiek atdalita no krizes
komunikacijas.
Krize un risks tiek nodaliti tadel, ka risks tiek uzskatits par dabisku dzives sastavdalu, turpreti
no krizes biezi vien var izvairities. Jasaprot, ka krize un risks ir savstarpgji saistiti-vaja risku
vadiba var izraisit krizi.”’
Riska komunikacija ir cieSi saistita ar pirmskrizes posmiem, kad savlaiciga informacija par
risku var samazinat zaud&éjumus, un peckrizes posmiem, kad piesardzibas normas un praksé
nostiprinas jauni riska izpratnes jédzieni.
Pirmskrizes komunikacija, kas balstita uz kontaktiem ar viet€jo sabiedribu un virzita uz
komunikacijas infrastruktiiru, var palidzet pilnvardevéjiem izprast krizes riskus un attiecigi
sagatavoties. Tie sabiedrisko attiecibu praktiki, kas uzsak rupigi sagatavotu riska
komunikacijas programmu, atrodas labas pozicijas, lai izvairitos no daudzam kriz€m, bet,
gadijumos, kad tas nav iespgjams, vaditu krizes ietekmi. ®
Riska komunikacija apliko riska elementus, vai tie ir pienacigi pacieSami, un riska sekas.

Riska komunikacija tiek definéta ka informacijas apmaina starp ieinteresétajam pusém par

¥ Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 215., 216. Ipp.

% Ulmer, R. K., Sellnow, T. L., Seeger, M. W., (2007). Effective Crisis Communication. California: SAGE
Publications, 8. Ipp.

% Heath, R. L. (Handbook of Public Relations. Thousand Oaks: Sage Publications, Inc. 157. Ipp.
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riska dabu, lielumu, nozimigumu un ta kontroli. Riska komunikacija agrinajas stadijas
viscieSak ir saistita ar riska sajiitu un draudu novertejumu.

Riska komunikacijai ir svariga saistiba ar krizes vadibu, veidojot atbilstoSu pirmskrizes
uztveri un izpratni, ieaudzinot piesardzibas normas, ka ari radot pozitivas ieintereséto pusSu
attiecibas.”'

Krizes komunikacija ietver zinojumu nosiitiSanu un sanemsanu lai noveérstu vai mazinatu
krizes negativo ietekmi un tad€jadi pasargatu organizaciju, ieinteresétas puses vai nozari no
zaud&jumiem. Ka tada, ta ir augstaka krizes vadibas Iimena dala. Arkartgja rakstura publiska
informacija, kas visbiezak tiek saistita ar dabas katastrofam, ir paredzeta, lai aizsargatu
veselibu, droSibu un apkart§jo vidi, inform&jot par to auditoriju, un atjaunotu auditorijas
uzticibu organizacijas sp&jai vadit incidentu.

Riska komunikacija piedava auditorijai informaciju, lai ta varétu izvéleties starp vairakam
lidzigam alternativam, vai izverteét ieguvumu nozimibu pret iesp&jamo risku, ta¢u krizes
komunikacija jaizmanto, kad noticis kaut kas, kas organizacijai varétu radit zaudeéjumus, lai
uzturétu auditorijas uzticibu.

AtbilstoSa riska komunikacija var palidzet ieintereséto puSu pozitivu attiecibu veidoSana, kas
velak var klit par krizes atrisinaSanas speku.

Riska komunikacija ir cieSi saistita ar krizes uztveri un attiecigu pirmskrizes stadijas
piesardzibas normu un planu veidoSanu. Neadekvata pirmskrizes komunikacija palielina
varbiitibu, ka krize bis parsteigums, ka piesardzibas normas biis neadekvatas un tiks nodariti
ievérojami zaudgjumi.

Viena no principialajam atskirtbam starp riska komunikaciju un krizes komunikaciju skar to
izcelsmi. Krizes komunikacija tipiski asoci€jas ar sabiedriskajam attiecibam un pamatojas uz
centieniem vadit kadu notikumu auditorijas uztvere tada veida, lai samazinatu kait€§jumu gan
organizacijai, gan 1paSniekiem.

Riska komunikacijai un krizes komunikacijai var izdalit vairakus ITmenus. Dazas no Stm
atSkiribam ir paraditas 3. att€la. Kaut gan atseviskas jomas parklajas, principialas atSkiribas
ietver faktu, ka krizes komunikacija zino par jau notikusu faktu, turprett riska komunikacija
projice to, kas varétu notikt. Riska komunikacija sliecas koncentréties uz lietam riipigi planotu

mediju kampanu ietvaros, krizes komunikacija ir spontana un koncentr&jas uz vienu parstavi.

'Heath, R. L. (Handbook of Public Relations. Thousand Oaks: Sage Publications, Inc. 157. Ipp.

62 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:
Praeger Publishers, 202. Ipp.

% Heath, R. L. (Handbook of Public Relations. Thousand Oaks: Sage Publications, Inc. 158. Ipp.
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Riska komunikacija

Krizes komunikacija

Centréta uz risku- projic€ iesp&jamo postijumu

kaut kad nakotné

Zinojumi par iesp&jamam negativam sekam

un to samazinasanu

Pamatojas uz pasreiz zinamo

Ilgtermina (pirmskrizes)

Zinojuma sagatavosana

(piem., kampanas)

Tehniskie eksperti, zinatnieki

Ar starpniekiem; reklamas, sludinajumi, brosuras,

pamfleti

Kontroléta un strukturizéta

Centréta uz notikumu- ir noticis konkréts

incidents, kas radijis zaudéjumus

Zinojumi par pasreiz€jo situaciju vai apstakliem-

apmeri, neatliekamiba, kontrole/noveérsana,

c€lonis, vaina, sekas

Pamatojas uz zinamo un uz nezinamo

Istermina (krizes)

Isaka sagatavos§anas

(piem., reakcijas)

Varas parstavji, neatlickamas palidzibas dienestu

vaditaji, tehniskie eksperti

Ar starpniekiem; preses konferences, pazinojumi

presei, runas, interneta vietnes

Spontana un reaggjosa

3. att. Riska komunikacijas un krizes komunikacijas atskirigas pazimes. **

Riska komunikacijai ir ilgs sagatavoSanas posms, lidz ar to ta sniedz auditorijai precizaku

informaciju, skaitlus, faktus un viedoklus. Krizes komunikacija izmanto zinamo informaciju,

ka ar1 prognozes, kuras sagatavotas, izmantojot loti 1sa laika iegtito informaciju.

Riska komunikacijai nepiecieSama ilgstosaka izp&te un parbauditi, [idz ar to komunic&Sanas
posms ir pastavigaks — tas ietverts SA ikdienas darbibas gan komunicgjot ar klientiem, gan
darbiniekiem. Janem véra, ka SA darbibas vérstas uz to, lai auditorija pienemtu organizacijas
intereses un atzitu organizacijas darbibas. Tas Tpasi nozimigi ir riska momentos, tade] riska

komunikacija ir jaieklauj SA ikdienas prakse, iesaistot taja tehniskos ekspertus un

darbiniekus, kuri biezi vien ir pirmie, kas komunicg ar klientiem riska momentos.

64 Seeger, W. M., Sellnow, T. L., Ulmer, R. R. (2003). Communication and organizational Crisis. Westport:

Praeger Publishers, 203. Ipp.
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3. Metodologija

Lai izpétitu izveletas organizacijas - ,,AirBaltic” — riska komunikaciju vairakas
auditorijas, darba gaita tika izmantota dzila intervija, aptauja un kontentanalize.
Dzila intervija tika veikta ar ,,AirBaltic” komunikacijas vaditaju, lai noskaidrotu, kadi riska
momenti ir konstatéti organizacijas ietvaros un ka par tiem tiek komunic€ts ar iesaistitajam
auditorijam. Ka ari, nemto vera organizacijas specifiku, avio pakalpojumu sniegSanu, dzila
intervija tika veikta ar stjuartu apmacibu vaditaju, lai noskaidrotu, ka stjuarti tiek apmaciti
sniegt klientiem riska komunikacijas informaciju.
Aptauja tiksa veikta klientu vid, lai noskaidrotu, kads ir vinu vert€jums par ,,airBaltic” riska
komunikaciju.
Kontentanalize tika veikta, lai noskaidrotu, kadus riskus un kada veida organizacija komunice
klientiem liguma slégSanas (biletes iegades) bridi un, lai analizétu riska komunikacijas fazes
»airBaltic” stjuartu droSibas instrukcija pasazieriem lidojuma sakuma, Kontentanalize tiks

veikta ,,AirBaltic” parvadasanas un cenu noteikumos un drosibas instrukcijas standarta teksta.

3.1. Dzila intervija

Intervija ir ,,saruna starp pétnieku (kads, kur§ vélas ievakt informaciju par kadu
subjektu) un informatoru (kadu, kuram iesp&jams ir informacija par interes€joso jautajumu).”

Intervijas tiek iedalitas cetros veidos:

e neformalas intervijas- notiek neorganizeti, informators ir anonims, pé&tnieku
interes€ informacijas saturs, nevis avots.

e nestrukturétas intervijas- pé&tniecks koncentrgjas uz informacijas iegSanu, bet
vinam vai vinai ir relativi maza kontrole par informacijas atbildém.

e dalgji strukturétas intervijas- p€tniekam parasti ir jautajumu saraksts, kurus vins
uzdod informatoram.

e strukturétas intervijas- petnieks izmanto intervijas grafiku- specifisku instrukciju
kopumu, kas virza diskusijas norisi.”’
SA un marketinga komunikaciju pétijumos dzilas intervijas ir noderiga datu vaksanas forma,
jo ta lauj atklat dazadu ieinteres€to pusu un auditoriju perspektivas un izpratnes. Mérki un
struktiiras pakapi aptver viena persona, p&tnieks, kur§ organiz€ interviju tada veida, lai

aptvertu savu intere$u loku un kurs virza diskusiju vélamaja virziena, uzdodot jautajumus. °°

5 Berger, A. A. (2002). Media and communication research methods. An introduction to qualitative and
quantitative approaches, 111.-112. 1pp

® Daymon, Ch., Holloway, 1. (2004). Qualitative Research Methods in Public Relations and Marketing
communications. London; New York: Routledge, 166. Ipp
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Dzilas intervijas vertiba ir fakta, ka p&tniekam ir iespgjas ietekmét informacijas gaitu, mainit
un uzdot papildus jautajumus, ja sarunas gaita paradas interesanti fakti. Interv€jamais spgj
dzilak pieveérsties jautajumam, apdomat savu atbildi. P&tnieks seko lidzi domu gaitai, atklajot
katra varda un frazes nozimi nekavgjoties.

Cits dzilas intervijas labums ir, ka dati tiek vakti ir ietverti to socialaja konteksta, t.i.
intervéjamais sniedz atbildes no subjektiva viedokla. P&tnieks var pieverst uzmanibu ari

izteiksmes formam, valodas lietojuma stilam, iepriek3gjai pieredzei u. tml. ¢’

3.2. Kontentanalize

Kontentanalize ir dokumentu un tekstu analize veids, kas saturu sistematiz€ ieprieks
noteiktas kategorijas, kuras var tikt izmantotas atkartoti.®®
Kontentanalize samazina teksta kompleksumu. Sistematiska teksta vienibu klasifikacija un
uzskaite samazina lielu teksta apjomu 1sa dazu ta pazimju apraksta. Var tikt izcelti divi
kontentanalizes pamatuzdevumi, atspogulojot starpniecibas triskarSo dabu: simbols reprezente
vidi; So reprezentaciju izpauz avots un ta attiecas uz auditoriju. Rekonstrugjot reprezentaciju,
kontentanalize secina konteksta izpausmi un atticksmi. Fokusgjoties uz avotu, teksts ir
izpausmes medijs. Avots un auditorija ir konteksts un secinajumu fokuss. Teksts ir rakstosas
sabiedribas reprezentacija un izpausme. No S§ada aspekta, kontentanalizes rezultati ir
atkarigais mainigais, tas, kas ir jaskaidro. Izskaidrojamais teksts satur pasakumu aprakstus,
skaitliskas vertibas, noteikumus un normas, izklaidi un fiksé konfliktus un stridus.
Kontentanalize dod iesp&u konstruét pasaules uzskatu, vertibu, atticksmju, viedoklu,

aizspriedumu un stereotipu indikatorus un salidzinat tos starp sabiedribam.®

3.3. Aptauja

Aptauja ir informacijas vakSanas metode, kas tiek izmantota, lai aprakstitu, salidzinatu
vai skaidrotu individualas un socialas zinaSanas, sajiitas, vertibas un uzvedibu. 70
Viens no aptaujas veidiem ir aptauja, kas respondentam jaaizpilda pasam, bez intervetaja
klatbttnes.
Aptaujas, kuras respondenti aizpilda pasi ir viens no galvenajiem instrumentiem socialos
petijumos lidzas intervijai.
Ta ka sada veida aptauju aizpildiSanas laika nav klat p@tnieka, aptaujai ir jabut viegli

izprotamai un jautajumiem - viegli atbildamiem.

57 Daymon, Ch., Holloway, 1. (2004). Qualitative Research Methods in Public Relations and Marketing
communications. London; New York: Routledge, 167. Ipp

% Bryman, A. (2004). Social Research Methods. New York: Oxford University Press, 342. Ipp

% Bauer, M. W., Gaskell, G., (2000). Quantitative researching. London: SAGE Publications, 133. Ipp.
0 Fink, A. (2006). How to conduct surveys. New Dehli: SAGE Publications, 1. Ipp.
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Ta rezultata aptaujam, salidzinot ar interviju jabut;

e Ar mazak atvertajiem jautajumiem, jo uz slégtajiem ir vieglak atbild&t;

e To dizainam jabit viegli izsekojamam, lai samazinatu risku, ka respondents neuztvers

filtra jautajumus vai netisi izlaidis kadu no atbildamajiem jautajumiem;

Tam jabut 1sakam ka intervijam, lai respondents nenogurtu un aizpilditu aptauju lidz
beigam.”'
Lai noskaidrotu ,,airBaltic” riska komunikacijas fazes un izmantotos mediju veidus tika veikta
dalgji strukturéta intervija ar ,airBaltic” korporativas komunikacijas viceprezidentu Jani
Vanagu. Ta ka aviokompanijas riska komunikacija nozimiga loma ir stjuartiem, jo biezi vien
tieSi vini ir pirmie, kas komunic€ ar klientiem riska momentos, tika veikta vél viena dal&ji
strukturéta intervija ar borta operaciju vaditaju Ingiinu Andzi, lai noskaidrotu vai un kada
veida stjuarti tiek apmaciti komunic@t ar klientiem un sava starpa riska momentos.
Kontentanalize tika veikta ,,airBaltic” noteikumos ,,Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un
bagazas parvadasanas noteikumi” un ,airBaltic” stjuartu droSibas instrukcijas pasazieriem
lidojuma sakuma standarta teksta, lai identific€tu ,,airBaltic” izmantotas riska komunikacijas
fazes tajos.
Aptauja, kas respondentam jaaizpilda pasam, bez intervétaja klatbiitnes tika veikta, lai
noskaidrotu ,,airBaltic” klientu viedokli par ,,airBaltic” realiz€to komunikaciju noteikumos
»Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi” un ,,airBaltic”

darbinieku komunikaciju. Aptauja piedalijas 217 respondentu.

' Bryman, A. (2004). Social Research Methods. Hampshire: Ashford Colour Press, 133. Ipp.
28



4. ,,airBaltic” riska komunikacijas analize

»airBaltic” riska komunikacijas prakse tiks analizéta balstoties uz $1 darba 2. 2. nodala
apskatitajam tris riska komunikacijas fazém un to apaksfazeém.
Lai izvertetu ,,airBaltic” riska komunikacijas praksi tika veiktas intervijas ar ,,airBaltic”
korporativas komunikacijas viceprezidentu Jani Vanagu un borta operaciju vaditaju Ingiinu
Andzi, ka arT tika veikta kontentanalize ,,airBaltic” noteikumos ,,Cenas un noteikumi” un
»Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi” un stjuartu drosibas instrukcijas pasazieriem
lidojuma sakuma standarta teksta, lai izdalitu riska komunikacijas fazes tajos un aptauja
»airBaltic” klientu vida, lai noskaidrotu ,,airBaltic” riska komunikacijas vertejumu klientu

vidu.

4. 1. Riska komunikacijas fazes ,,airBaltic” komunikacija ar klientiem

Lai noskaidrotu ,,airBaltic” komunikacijas praksi ar klientiem, tika veikta intervija ar
»airBaltic” korporativas komunikacijas viceprezidentu Jani Vanagu, apkopojot un iztirzajot
intervija iegutos datus (intervijas atSifréjumu skatit pielikuma nr. 1.), salidzinot tos ar $1
pétfjuma analizes prizmu — septinam riska komunikacijas fazeém, tiek secinats, ka Pirmas riska
komunikacijas fazes pirma apaksSfaze (Viss, kas mums jadara, ir jasaved kartiba skaitli)
»airBaltic” prakse tiek realizéta veiksmigi, jo aviacija ir loti stingri reglamentéta drosiba un
darbinieku kvalifikacija, tade] ar faktiem uz skaitliem viss ir kartiba.”
Viens no pastavigas riska komunikacijas veidiem ir ar1 ,,airBaltic” ,,Pasazieru un bagazas
parvadaganas noteikumi” un ,,Cenas un noteikumi”. Sajos noteikumos realizéto komunikaciju
var pielidzinat ,airBaltic” riska komunikacijas Pirmas riska komunikacijas fazes 1.
apaksfazei, jo noteikumos tiek vaditi dazadi momenti, kas var izraisit risku, tacu, ja
uznémums $os noteikumus izstrada saprotami klientam un klients tos izlasa un akceptg, tas
abas puses ietaupa laiku, ja iesp€jamas neskaidribas ir novérstas tieSi Saja komunikacijas
posma.
Pirmas riska komunikacijas fazes 2. apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japazino viniem
skaitli) tiek, jo aviacija ir stingri izstradati noteikumi, ka ir jarikojas riska situacijas. Arl
komunikacija ar klientiem, ja $ada situacija notikusi. Pieméram, lidmasina ir nolaidusies ar
dalgji izlaistiem aizplaksniem. Saja situacija tas ieinteresétajam pusém ari tiek pazinots.”
Saja gadijuma, kad tiek pazinots konkréts fakts, §ads pasniegSanas veids var biit neefektivs, jo
lielaka dala auditorijas neizprot aviacijas nozares specifikas, lidz ar to nespg adekvati

interpretét pazinotos faktus, tadél ,,airBaltic” riska komunikacija tiek izmantota pirmas riska

7 Intervija ar ,,airBaltic” korporativo komunikaciju viceprezidentu Jani Vanagu. Riga, 2009, 14. maijs. Pilnu
tekstu sk. 1. pielikuma
7 Turpat
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komunikacijas fazes 3. apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japaskaidro, ko m&s domajam ar
skaitliem), lai interpretétu un skaidrotu klientiem iegiitos datus. Ta ka lielaka dalas auditorijas
nespéj novertet risku, kad tiek pateikts tikai fakts, komunikacija tiek turpinata, skaidrojot, ka
nolaiSanas ar dal€ji izlaistiem aizplakspiem nozimé, ka lidmasina veica standarta nosé$anos
tikai ar nedaudz lielaku atrumu.”

Seit tiek skaidrots, ka riskantais process norisinas, lai auditorija varétu veidot savu attieksmi
pret to un justies kompetenti.

Lai auditorija spétu vertet riska momenta nozimigumu, tiek skaidrots, ka ar1 pagatné ir bijusi
$adi gadijumi, minot konkrétus piemérus un sekas.” Seit tiek izmantota pirmas riska
komunikacijas fazes 4. apakstaze (Viss, kas mums jadara, japarada viniem, ka pagatn€ vini ir
akceptjusi lidzigus riskus). Tau ne vienmer Sie argumentu parliecinas auditoriju, jo,
piem@ram, ja riska momenta d€] izmainas kada reisa ielidoSanas grafiks, auditorija var
neakceptet So risku, jo tas bitiski izmaina vinu talakos planus. Tadel riska komunikacijas
nakamais posms ir Otras riska komunikacijas fazes 5. apaksfaze.(Viss, kas mums jadara,
japarada viniem, ka tas viniem ir izdevigs darijjums)

»airBaltic” komunikacija ar klientiem Otras riska komunikacijas 5. apaksfazi realizg,
piem@ram, gadijuma, ja tiek kavets nakamais lidojums d€l ta, ka ,,airBaltic” lidmaSina gala
punkta nenonaca laika, ,,airBaltic” partip&jas par maltit€ém, dz€rieniem, atspirdzinajumiem un
nogada gala punkta tad, kad tas solits, ja ne — tiek izmaksata kompensacija.’®

Saja fazé ,,airBaltic” paskaidro auditorijam vairakas perspektivas, akceptgjot iespgjamo risku
— tas tiek laikus nove@rsts un lidojums notiek p&c grafika, vai arT risks tiek novérsts, tacu,
neicklaujoties grafika, bet $aja gadijuma ,,airBaltic” izmaksa klientam atlidzibu. Seit risku tiek
lidzsvaroti ar ieguvumiem.

Ta ka cilveki verte, ar kadu cienu pret viniem izturas komunikacijas sniedzgjs serviss ir viena
no ,.airBaltic” pamata prioritatém’’, tadgjadi istenojot otrds riska komunikacijas fazes 6.
apaksfazi (Viss, kas mums jadara, jaizturas pret viniem jauki)

Lai gan labs serviss (arT komunikacijas serviss) nenodroSina auditorijas pilnigu izpratni par
risku, tas auditorijai sniedz sajutu, ka ta tiek respekt€ta un tas vélmes nemtas vera.

Sis komunikacijas fazes nodrodina nepiecieamo riska komunikdciju no organizacijas
auditorijai, tacu, lai veiksmigi vaditu riska komunikaciju, taja ir jaiesaista arT auditorija. Tadg]
nakamais riska komunikacijas posms ir Tresas riska komunikacijas fazes 7. apaksfaze (Viss,

kas mums jadara, japadara vinus par saviem partneriem).. ST komunikacijas faze ,,airBaltic”

™ Intervija ar ,,airBaltic” korporativo komunikaciju viceprezidentu Jani Vanagu. Riga, 2009, 14. maijs. Pilnu
tekstu sk. 1. pielikuma
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netiek realizéta tik veiksmigi, jo ,,airBaltic” klientu attiecibu departamenta darbibu var&tu
uzlabot. Lai gan ta darbiba tiek efektivizéta, atgriezeniska saite no klientu puses netiek
nodrosinata nepieciesamaja kvalitats.”

Lai parliecinatos par visu pargjo riska komunikacijas fazu veiksmigu darbibu, pedgjai fazei ir
izSkirosa nozime, jo, nodroSinot atgriezenisko saiti no auditorijas puses ,airBaltic” var€s
1zvertet savas komunikacijas mérku sasniegto efektu.

—Jasecina, ka ,,airBaltic” realizétaja komunikacija ar klientiem tiek izietas visas septinas riska
komunikacijas fazes, tatu pédéja no tam vél ir bitiski jauzlabo, lai varétu sekmigi veidot
divpus€ju komunikaciju ar klientiem, jo tiesi kvalitativas atgriezeniskas saites sanemsana ir

riska komunikacijas viens no galvenajiem uzdevumiem.

4. 2. Noteikumu komunikacija

Balstoties uz 2. 2. nodala uzskaititajam septinam riska komunikacijas fazém, tika
veikta kontentanalize ,,airBaltic” noteikumos ,,Cenas un noteikumi” (sk. 2. pielikumu) un
»Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi” (sk. 3. pielikumu), lai identificétu riska
komunikacijas fazes tajos.
Cenas un noteikumi
Sajos noteikumos tiek skaidrots, cik procentus no maksas par sniegto pakalpojumu jamaksa,
ja lidojuma Iidzi dodas bérns vai, ja ir nepiecieSamas izmainas lidojuma grafika.
Sie noteikumi var tikt uzskatiti par Pirmas riska komunikacijas fazes 3. apaksfazi - mums
japaskaidro, ko meés domajam ar skaitliem, akcentEjot nepiecieSamibu sniegt vispar&jai
auditorijai domasanu par iesp&jamo un izglitot nespecialistus, lai tie atzitu un akceptetu
attiecigo institiiciju riska vadibas prakses.
Piemé&ram, tiek skaidrots, ko nozimé, ja klients lidojuma dodas ar 2-15 gadus vecu bérnu:
»Pavadiba esoSs bérns 2-15 gadi; maksa 67% no lidojuma maksas; biletes kods — pamata
lidojuma kods plus CH.”"
Tacu, janem vera tas, ka ,,airBaltic” ,,Cenas un noteikumi” ir anglu valoda, kas, domata
latvieSu auditorijai, neizpilda pat pirmo fazi (mums ir jasaved kartiba skaitli), jo Sie noteikumi
nav lidz galam savesti kartiba, ja valodas nezinaSana var biit Skérslis, lai tos pienemtu. Ta ka,
lai veiksmigi realiz€tu kadu nakamo riska komunikacijas fazi, pirms tam ir jaisteno vosas
ieprieks€jas, nevar apgalvot, ka Sajos noteikumos ir 1stenota pirmas riska komunikacijas fazes

3. apaksfaze.

7 Intervija ar ,,airBaltic” korporativo komunikaciju viceprezidentu Jani Vanagu. Riga, 2009, 14. maijs. Pilnu
tekstu sk. 1. pielikuma

7 airBaltic Corporation AS ,,Cenas un noteikumi”. Sk. interneta (2009. 23. 04.)
https://tickets.airbaltic.com/app/fb.fly, §1 bakalaura 2. pielikums
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PasaZieru un bagazas parvadasanas noteikumi

»airBaltic” ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi” sastav no 20 punktiem.

Pirmaja punkta ,, Ko konkréti nozimé Sajos noteikumos lietotie apzim&jumi” tiek skaidroti
Sajos noteikumos minétie apzim&umi — izmantota Pirmas riska komunikacijas fazes 1.
apaksfaze (mums ir jasaved kartiba skaitli) — sasistematiz€ti (savesti kartiba) talak ,,Pasazieru
un bagazas parvadaSanas noteikumos” lietotie apzim€jumi. Pieméram: ,,”"Mg@s”, ,,misu”, ,,mes
pasi” un ,,”miis” nozimé airBaltic Corporation AS.”*

Pargjos 19 So noteikumu punktos un to apakSpunktos tiek izmantotas Pirmas riska
komunikacijas fazes 2. (mums japazino viniem skaitli) un 3. (mums japaskaidro, ko més
domajam ar skaitliem) apaksfazes.

Katra punkta un apakSpunkta nosaukumi pazino/nosauc (2. faze) punkta vai apakSpunkta
skaidrotos (3. faze) apzim&umus. Skaidrojot, ko nozimé virsrakstos mingétais, tiek lietota
Pirmas riska komunikacijas fazes 3. apaks$faze (mums japaskaidro, ko més domajam ar
skaitliem) — tiek skaidrots, ko ,,airBaltic” saprot ar virsrakstos minétajiem apzim&jumiem —
kompanijas un klienta atbildibas.

Piem&ram, 4. punkta nosaukums ,,BraukSanas maksa, nodokli, komisijas un nodevas” uzskaita
(nosauc) klientiem saistoSos maksajumus, kas ir Pirmas riska komunikacijas fazes 2.
apaksfaze (mums japazino viniem skaitli).

Talak 4. 1. apakSpunkta nosaukums ,,BileSu cenas” konkretizé/nosauc vienu no 4. punkta
nosaukuma min&tajam pozicijam, kas ar1 ir Pirmas riska komunikacijas fazes 2. apaksfaze
(mums japazino viniem skaitli), jo tiek tikai nosaukta klientam saistosa maksa.

Tapat ar1 8. punkta nosaukums ,,Bagaza” nosauc punkta talak iztirzato jautajumu, kas ir
Pirmas riska komunikacijas fazes 2. apaksfaze (mums japazino viniem skaitli).

Talak 8. 1. apakSpunkta nosaukums ,,Bagazas bezmaksas parvadasana” izdala vienu konkrétu
poziciju no 8. punkta nosaukuma mingtajas, kas ar1 ir Pirmas riska komunikacijas fazes 2.
apaksfaze (mums japazino viniem skaitli), jo tiek tikai nosaukta pozicija, kas tiks iztirzata. Ari
8. 2. punkta nosaukums ,,Bagaza, par kuru japiemaksa” izdala vienu no 8. punkta nosaukuma
mingtajas, kas art ir Pirmas riska komunikacijas fazes 2. (mums japazino viniem skaitli), jo
tiek tikai nosaukta pozicija, kas tiks iztirzata.

Pieméram, 11. punkta nosaukums ,Uzvediba lidmasina” nosauc klientiem saistoSos
noteikumu grupu, kas tiks iztirzata talak Sajos noteikumos, kas ir Pirmas riska komunikacijas

fazes 2. apaks$faze (mums japazino viniem skaitli).

% airBaltic Corporation AS ,,PasaZieru un bagazas parvadasanas noteikumi”. Sk. Interneta (2009. 23. 04.)
http://www.airbaltic.lv/public/pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi.html, 1. Ipp., $T bakalaura darba
3. pielikums
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Talak 11. 2. punkta nosaukums ,,Elektroniskas ierices” nosauc jau konkrétu atbildibas sferu
no klientu puses, kas iztirzata talak ST punkta teksta, kas ir Pirmas riska komunikacijas fazes 2.
apaksfaze (mums japazino viniem skaitli).

4. 1. punkta ,Bilesu cenas” skaidrojuma: ,BraukSanas maksa ir ieklauta tikai maksa par
braucienu no celojuma sakuma lidz celojuma galamérka lidostai, ja nav 1pasi noradits citadi.
BraukSanas maksa nav ieklauta maksa par sauszemes transporta pakalpojumiem starp
lidostam un starp lidostam un pilsétu galapunktiem, ja nav 1pasi noradits citadi. Ja nepastav
cita veida vienoSanas, maksa par braucienu tiek aprékinata saskana ar biletes apmaksas diena
speka esosajiem tarifiem uz konkretu marSrutu noraditajos datumos. Izmainas marsruta vai

"8l tiek izmantota Pirmas riska

celojuma datumos var izmainit maksu par braucienu,
komunikacijas fazes 3. apaksfaze (mums japaskaidro, ko m&€s domajam ar skaitliem), jo tiek
skaidrots attieciga punkta virsraksts.

8. 1. punkta skaidrojuma: ,,Saskana ar miisu noteikumiem un ierobezojumiem, kurus mes vai
misu autorizétie agenti izsniedz péc pieprasijuma, Jas varat parvadat noteiktu bagazas

82
daudzumu bez maksas,”

tieck izmantota Pirmas riska komunikacijas fazes 3. apaksfaze
(mums japaskaidro, ko més domajam ar skaitliem), jo tiek skaidrots attiecigd punkta
virsraksts.

Ar1 8.2. punkta skaidrojuma: ,,Jums biis japiemaksa par bagazu, kura parsniedz bez maksas
parvadasanai atlauto bagazas daudzumu. Izcenojumus varat sapemt no mums vai miisu
autorizétajiem agentiem péc pieprasijuma,” tiek izmantota Pirmas riska komunikacijas fazes
3. apaksfaze (mums japaskaidro, ko més domajam ar skaitliem), jo tiek skaidrots attieciga
punkta virsraksts.

11. 2. punkta skaidrojums: ,,Drosibas apsvérumu dél mé&s varam aizliegt vai ierobeZot
elektronisko iericu lietoSanu lidmasina, to skaita, bet neaprobezojoties ar mobilajiem
telefoniem, portativajiem datoriem, parn€sajamajiem magnetofoniem, portativajiem
radioaparatiem, kompaktdisku atskanotajiem, elektroniskajam sp&lém vai parraides iericém,
to skaita radio vadamam rotallietam un racijam. Dzirdes aparatu un elektronisko sirds

. . " . 84
stimulatoru lietoSana ir atlauta,”

tieck izmantota Pirmas riska komunikacijas fazes 3.
apaks$faze (mums japaskaidro, ko més domajam ar skaitliem), jo tiek skaidrots attieciga
punkta virsraksts.

Tacu, v€l neatveros Sos noteikumus ,,airBaltic” majas lapa, no klientiem tiek prasita tresas

riska komunikacijas fazes 7. apak$faze (Viss, kas mums jadara, japadara vinus par saviem

81 airBaltic Corporation AS ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi”. Sk. Interneta (2009. 23. 04.)
http://www.airbaltic.lv/public/pasazieru_un bagazas parvadasanas noteikumi.html, 5. Ipp. 3. pielikums
82 Turpat, 7. Ipp.

% Turpat

% Turpat, 12. Ipp.
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partneriem) (sk. 4. att.). AtzZimgjot Sos noteikumus ka izlasttus, klients jau sniedz

atgriezenisko saiti, neizejot iepriek3gjas riska komunikacijas fazes.®

[~ Esmu izlasTjis un akcept&ju Cenas noteikurnus, noteikumus par visiemn papildu pakalpojurniern, kas iegdd5ti kopd ar lidojurna bileti, k3 arT pasaZieru un bagsZas
parvadiianas noteilkurmus. Apstiprinu, ka augstdk norddits informacija par celojuma marirutu, datumiem, pasaZieri{-iem}, pasaZiera(-u) kontaktinformacija un

T informacija par maksatsju ir pareiza. Piekritu noteikumiem, ka atbildigais par £1 celojurna izdevumu segganu un to, lai bdtu visi celofanai nepieciesamie
dokurenti, ir rezervdci)d nordditais pasaZieris(-i). Ja fie noteilkumni tiek parlk&pti airBaltic patur tiesthas pieprasit kompensaciju no pasaZiera.

4. att. ,airBaltic” riska komunikacija ar klientiem

Iesp&jams, tiesi riska komunikacijas fazu pectecibas neieverosana, ir iemesls klientu aptauja
giitajiem secinajumiem (sk. 4. pielikumu), ka lielaka dala ,,airBaltic” klientu nav lasijusi Sos
noteikumus. Zemak redzamajas tabulas (att. 5. un att. 6.) redzami ,,airBaltic” klientu aptaujas
dati, péc kuriem var secinat, ka lielakd dala ,airBaltic” klientu nav izlasijusi
noteikumus,,Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi”, tada
veida diskredit&jot tresas riska komunikacijas fazes 7. apaksfazi (Viss, kas mums jadara,
japadara vinus par saviem partneriem), jo, neskatoties uz neatbilstibu ,,airBaltic” noraditajam
apgalvojumam ,,Esmu izlasijis un akceptéju Cenas un noteikumu, noteikumus par visiem
papildu pakalpojumiem, kas iegadati kopa ar lidojuma bileti, ka arT pasazieru un bagazas
parvadasanas noteikumus. Apstirpinu, ka augstak noradita informacija par celojuma marsSrutu,
datumiem, pasazieri(-iem), pasaziera(-u) kontaktinformacija un informacija par maksataju ir
pereiza. Piekritu noteikumiem, ka atbildigais par $1 celojuma izdevumu segs$anu un to, lai butu
visi celosanai nepiecieSamie dokumenti, ir rezervacija noraditais pasazieris(-i). Ja Sie
noteikumi tiek parkapti airBaltic patur tiesibas pieprasit kompensaciju no pasaZiera,”™

klientiem ir iesp€ja to atzimet.

Vai, iegadajoties bileti, JUs izlasijat "airBaltic" "Pasazieru un
bagazas parvadasanas noteikumus"?

70% +
60% +
50% -
40% -
30% -
20% -
10% +
0% -

Ja

5. ant. ,airBaltic” klientu aptaujas rezultati

% airBaltic Corporation AS ,,PasaZieru un bagazas parvadasanas noteikumi”. Sk. Interneta (2009. 23. 04.)
http://www.airbaltic.lv/public/pasazieru_un_bagazas parvadasanas noteikumi.html
% airBaltic Corporation AS. Sk Interneta (2009. 23. 04.) https://tickets.airbaltic.com/app/fb.fly
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Vai, iegadajoties bileti, Jus izlasijat ,airBaltic” ,Cenas un
noteikumi” , kuros tiek skaidroti noteikumi, ja celojuma dodas ar
bérnu?

100% -
80% -
60% -
40% +

20%
0%

Ja

6. att. ,,airBaltic” klientu aptaujas rezultati

4. 3. Stjuartu ievadkomunikacija ar pasaZieriem
Viens no ,airBaltic” riska komunikacijas veidiem ir stjuartu komunikacija ar
pasazieriem lidojuma sakuma, skaidrojot drosibas noteikumu.
pielikumu) kuri no aviokompanijas puses var tikt korigéti tikai uzrunas vieta.
Pirmas riska komunikacijas fazes pirma apaksfaze (Viss, kas mums jadara, ir jasaved kartiba
skaitli) tieck nodrosinata, jo uz borta ir nodroSinats viss drosibas aprikojums.
Pirmas riska komunikacijas otra apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japazino viniem skaitli)
tiek nodroSinata pazinojot, ka lidmasina atrodas dro§ibas un glabSanas lidzekli: ,,Ludzam Jis
uzmanigi noklausities informaciju par droSibas un glabSanas lidzekliem, kas atrodas
lidmagina.”’
Pirmas riska komunikacijas tresa apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japaskaidro, ko mes
domajam ar skaitliem) tiek realiz&ta, skaidrojot, ka Sie droSibas Iidzekli ir jalieto:
e Drosibas instrukcija atrodas prieksa esosa krésla kabata.
Lidmasinai ir 6 avarijas izejas: 2 atrodas salona prieks€ja dala, 2 videja — virs sparniem un 2
aizmugurgja dala. Tas apzimé&tas ar gaismas zimém. Gridas apgaismojums norada celu lidz
tam.
e (Qaisa spiediena pazeminasanas gadijuma, automatiski atveras panelis virs jiisu krésla
un izsviez skabekla maskas. Maskas parau$ana nodrosina skabekla piepladi. Sis

maskas ir jauzliek uz deguna un mutes, lai nodrosinatu normalu elpoSanu.

e Jisu glabsanas veste atrodas zem Jusu krésla.

%7 Stjuartu ievadrunas satura standarts, 1 bakalaura darba 5. pielikums
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Atgadinam, ka, atrodoties lidmasina, mobilajiem telefoniem jabiit izslégtiem. Portativajai
elektroaparatiirai jabiit izslégtai lidmaginas pacel$anas un nosésanas laika.*

Ka arT visa komunikacijas laika tiek realizéta Otras riska komunikacijas fazes sesta apaksfaze
(Viss, kas mums jadara, jaizturas pret viniem jauki), jo tiek ievérota pieklajiba un Tresas riska
komunikacijas fazes septita apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japadara vinus par saviem
partneriem), jo lidojuma laika ir nodroSinata iesp&ja komunicét ar stjuartu, kad pasazierim tas
nepiecieSams.

Nemot veéra ,airBaltic” klientu aptaujas rezultatus (att. 7.), var secinat, ka stjuartu
komunikacija ar klientiem ir veiksmiga, jo lielaka dala ,airBaltic” klientu atzinusi, ka
darbinieku komunikacija bijusi saprotama. Tatad, sniegta informacija lidojuma sakuma ir

pietickama un ar1 par€ja lidojuma laika stjuarta sniegta informaciju klientus apmierinajusi.
Vai darbinieku sniegta informacija bija saprotama?

90% -
80% +
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

Ja Dalgji N
7. att. “airBaltic” klientu aptaujas rezultati

4. 4. Riska komunikacijas veidoSana

Nemot véra aviacijas nozares specifiku, lai izskaidrotu nespecialistiem riska momentu,
komunikacijas veidoSanas posma ir iesaistitas vairakas komandas, tacu riska komunikacijas
plans tiek izstradats standartiz€ts visam situacijam. Tikai katra atseviska situacija notiek
konsultésanas ar konkrétiem ekspertiem. Standartizetaja plana ir defin€ts katras komanda
uzdevums. Komunikacijas komanda sadarbojas ar datu vaksanas komandu, kas komunikacijas
specialistiem piegada attiecigo tehnisko ekspertu sagatavotu informaciju. Standartizetas
sistémas izstradé notika sadarbiba ar tehniskajiem ekspertiem un tika npemta veéra ari citu

aviokompaniju pieredze.*

% Stjuartu ievadrunas satura standarts, 1 bakalaura darba 5. pielikums
% Intervija ar ,,airBaltic” korporativo komunikaciju viceprezidentu Jani Vanagu. Riga, 2009. 14. maijs. Pilnu
tekstu sk. 1. pielikuma
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Ta ka visbiezak klientu komunikacija riska momentos notiek ar stjuartiem, tiesi stjuartu
komunikacijai riska komunikacijas procesa ir liela nozime.

Inguna Andze skaidro, ka ar1 stjuartu komunikacija lidojuma laika tiek veidota, balstoties uz
reglamentu, jo aviacija tiek reguléta ar noteiktiem pasaules, Eiropas un Latvijas standartiem.
Saja standarta ir informacija, kas aviokompanijai obligati jasniedz pasazieriem katra lidojuma
sakuma — tas atSkiras no lidmasinas tipa un aprikojuma. Stjuartam ir obligati japasaka, kur ir
droSibas veste, kur ir izejas u.c.

Pasazieru uzruna un stjuartu pieteikums ir katras aviokompanijas izvéle. Ta ir servisa
komunikacijas puse, kas ir aviokompanijas izvéle, bet tehniskas lietas tiek noteiktas
standartos un likumos.

Servisa komunikaciju més izvélamies, bet riska komunikacija ir stingri noteikta.”

Stjuarti apmacibu laika iet cauri dazadiem modeliem — dimi lidmasina u.c. situacijas. Tur ir
izstradatas gan konkrétas darbibas, gan teksti, kas jasaka stjuartiem.

Pirmas palidzibas apmaciba ietver gan realas traumas, gan ari komunic€Sanu ar Joti
satrauktiem pasazieriem. Tiek izrunats, kadas var but frazes, ko stjuartam darit un ka to
izmantot realaja dzive. '

Tacu, pirms kada konkréta gadijuma nav iesp&jams paredz&t pilnigi visu, kas stjuartam biitu
jazina, lai nodroSinatu veiksmigu komunikaciju ar pasazieri, tadel no stjuartiem péc riska
momentiem tiek sagaidita ar1 atgriezeniska saite. P&c katra riska momenta tiek rakstiti
zinojumi, kuros arf tiek ietverti ieteikumi vai triikumi apmacibu laika. Pieméram, apmacibas
var no A lidz Z izstastit visu, ka ir jaruna un, kas jadara, ja kddam pasazierim lidojuma laika
kluvis slikti, ta¢u, kad tas reali notiek stjuarti var saprast vai apmacibas ir kada informacija
bijusi parak vispariga vai realajam situacijam neatbilstosa.’”

Nemot vera aviacijas nozares specifiku, arT komunikacija tiek reglamentéta standartos un ta
nav atkariga tikai no paSas aviokompanijas, tatu aviokompanijai ir jatieas nodro$inat
atgriezeniska saite no auditorijas puses. Atgriezeniska saite no darbinieku puses tiek iegiita
veiksmigak, 11dz ar to ta ir produktivi izmantojama talakas komunikacijas veidosana, tacu no
klientu puses tai netiek nodrosinats veiksmigs komunikacijas kanals, lai vini varétu sniegt

atgriezenisko saiti, kas palidz€tu izprast pareizako komunikativo pieeju argjai auditorijai.

4. 5. Riska komunikacijas nodroSinasana
Ta ka stjuarti parasti ir vienigie no aviokompanijas puses, kas komunicé ar

pasazieriem riska momentos, stjuartu apmacibas un tajas izmantotie mediju veidi ietekmé

% Intervija ar ,,airBaltic” borta operaciju vaditaju Ingiinu Andzi. Riga, 2009. maijs. Pilnu tekstu sk. 6. pielikuma
! Turpat
%2 Turpat
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riska komunikacijas kvalitati. Mediju veidi, kas jaizmanto stjuartu apmacibam nav noteikti —
katra aviokompanija piemekl€ atbilstoSakos. Macibas macam problému (iesp&amo risku)
novérst vel pirms ta radusies — ja ir cilveéks, kam ir paniskas bailes, fakts tiek konstatéts
savlaicigi un uzmanits viga stavoklis — vai nav nepieciesama kada palidziba.

»airBaltic” stjuartu riska komunikacijas apmacibam tiek izmantoti vairaki mediju veidi:
Interpersonala komunikacija

Tiesi Sobrid apmacibas tiek izmantota pasniedz&ja — auditorijas komunikacija.”

Ar1 komunicgjot uz borta stjuartu komanda izmanto tiesi interpersonalo komunikacijas veidu.
Pieméram, vecakais stjuarts var korigét stjuartu darbibas uz borta, ja vin$ redz, ka kaut kas
nenotiek ka nepiecieSams — ar korigét komunikaciju. Komunikaciju maca visiem stjuartiem,
bet vecakajam stjuartam ir tiesibas to tieSi uz borta izvertét un korigét. Vecakais stjuarts var
noteikt katra atbildibas, bet komanda strada kopa, tacu, ja kads konstate iespg&jamu problému,
par to zino vecakajam stjuartam un vin$ talak koording€ risinajumu. Ari komandas savstarpgja
komunikacija ir reglamentéta un tiek frenéta. Ir izstradatas procediiras dazadam lidojuma
fazém — ka kura situdcija ir jakomunicé komandas starpa. **

Auditorijas — pasniedz€ja komunikacija tiek kombingta ar citiem komunikacijas veidiem,
piemeklgjot atbilstosakos mediju veidus.

Audiovizualas programmas un raidoSie mediji

No §1 mediju veida ,airBaltic” stjuartu apmacibas tiek izmantotas videofilmas, kuras
redzamas vairakas situacijas. Macibu procesa tas tiek analiz€tas — ko vajadz€ja teikt, ka
vajadzgja sadarboties. Macibas tiek analiz€ta arm komandas resursu vadiba, kura tiesi analizé
nepareizus video materiala nofilmetus l@mumus, ko analizgjot var secinat, kur bija kliida, kur§
lémums izraisijis Sadu situaciju, vai tie bija argjie faktori, vai cilvéka kluda, vai nepareizi
pateikti vardi vai parpratumi. *°

Macibas iegiita informacija tiek apkopota un sagrup@ta, piem&rojot to katrai paredzamajai
riska situacijai.

Drukatie mediji

Standarta noradijumi ir ietverti lidmasinu aprikojuma, lai tie apkopota veida butu pieejami
tieSi nepiecieSamibas gadijuma. Pieméram, ir gramata, kura viss teksts ir apkopots un
piemérots loti daudz dazadam situacijam. Pieméram, kad ir liela turbulence — arT §im
gadijumam ir konkréts teksts, kas stjuartam japasaka.

Vai ari, kas un ka jasaka pasazieriem, ja tie neievéro neteikumus uz borta.

% Intervija ar ,,airBaltic” borta operaciju vaditaju Ingiinu Andzi. Riga, 2009. maijs. Pilnu tekstu sk. 6. pielikuma
* Turpat
% Turpat
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Pieméram, ja kads pasazieris lidmasina smé&ké. Lai gan lidojuma sakuma vienmér tiek
pateikts, ka Sis nav smeketaju reiss. Ja kads to parkapj, sakuma tiek izteikts bridinajums, tikai
lai atgadinatu, ka salona smék&t nevajadz€tu, ja tas netiek sadzirdéts, tad ir specials
pazinojums, aicinot ieverot kartibu.

Sis visas darbibas ir ietvertas drukata veida aviokompanijas noradijumos.”®

Ta ka riska komunikacija ir ilglaicigs process, izvéletie mediju veidi ir optimali mérka
sasniegSanai, caur Siem mediju veidiem informacija var tikt izplatita to parbaudot, iztirzajot
un interpretgjot, kas komunicgjot riska momentos ir svarigi — lai ir zinama parbaudita un

preciza informacija.

4. 6. ,,airBaltic” riska komunikacija klientu vertéjuma
Lai uzzinatu, vai viena no ,airBaltic” riska komunikacijas sastavdalam noteikumi
,»Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi” ir tikusi realizéta
veiksmigi, tika veikta aptauja ,,airBaltic” klientu vida.
Lai gan ,airBaltic” pieprasa obligati izlasit Sos noteikumus, pirms var veikt bileSu iegadi,
38% respondentu ir izlastjusi noteikumus un ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi”
(att. 5.) un tikai 13% respondentu ir izlasTjusi noteikumus ,,Cenas un noteikumi” (att. 6.).
Vai, iegadajoties bileti, Jus izlasijat "airBaltic" "Pasazieru un
bagazas parvadasanas noteikumus"?
70% -
60% -
50% -
40% +
30% -
20% -
10% -
0% -

Ja

5. att. ,airBaltic” klientu aptaujas rezultati

% Intervija ar ,,airBaltic” borta operaciju vaditaju Ingiinu Andzi. Riga, 2009. maijs. Pilnu tekstu sk. 6. pielikuma
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Vai, iegadajoties bileti, Jus izlasijat ,airBaltic” ,Cenas un
noteikumi” , kuros tiek skaidroti noteikumi, ja celojuma dodas ar
bérnu?

100% -
80% -
60% -
40% +

20%
0%

Ja

6. att. ,airBaltic” klientu aptaujas rezultati

Lielaka dala no tiem, kas Sos noteikumus bija lasijusi atzina tos par dalgji saprotamiem, ka
galvenos ieteikumus minot vienkarsaku valodu un konspektivakus tekstus. Turpreti
darbinieku sniegto informaciju lielaka dala respondentu atzina par saprotamu un vertgja loti
labi.

21% respondentu, no tiem, kas Sos noteikumus ir lastjusi, tos ir izmantojusi Sos noteikumus
sava laba, parsvara risinot neskaidribas par bagazas parvadasanas maksu.

Apkopojot rezultatus, var secinat, ka, ja ar1 klienti izlasa Sos noteikumus, tie ne vienmer ir
saprotami, lai gan reizém tiek izmantoti, risinot domstarpibas ar aviokompaniju ,,airBaltic”,
tomeér ta ka lielakda dala klientu tos neizlasa var secinat, ka ,airBaltic” komunikacija
noteikumos ,,Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi” ir

neveiksmiga.
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Secinajumi

Riska komunikacija ir svariga sabiedrisko attiecibu sastavdala, kas tiek praktizéta
sabiedrisko attiecibu ikdienas darba;

Veiksmiga riska komunikacija v€l joprojam lauj izvairities kompanijai no krizes
situacijam, jo ta ieprieks ir nodro$inajusi auditoriju ar nepiecieSamo informacijas apjomu,
tada veida saglabajot auditorijas uzticibu, kas ir iz8kiroSa riska un krizes situacijas;

Lai gan riska komunikacija biezi tiek uzskatita par krizes komunikacijas sagatavoSanas
fazi, tacu riska un krizes komunikacijas ir atSkirigas sabiedrisko attiecibu darbibas
nozares, jo katra no tam prasa citu gatavoSanas un komunikacijas procesu;

Riska komunikacijas sagatavoSanas posts var biit laikietilpigs, jo tai janodroSina pilnigi
precizi dati, kas ir jainterpret auditorijai saprotama veida;

Svariga riska komunikacijas sastavdala, ir nepiecieSama personala piesaiste gan riska
komunikacijas plana gatavoSanas posma, gan komunikacijas realizéSanas posma;
Realizgjot riska komunikaciju, svarigi ieverot visu tr1s riska komunikacijas fazu septinas
apaksfazes, jo, ja kada no tam tiek izlaista, ir ]oti liela iesp&jamiba, riska komunikacija
nebis veiksmiga;

Ta ka aviacija ir augsta riska nozare, riska komunikacija taja ir ikdieniska;

Galvenais riska komunikacijas posms ,,airBaltic” ir tieSi komunikacija ar pasazieri, kurs§
jau ir lidmasina;

Nemto véra to, ka galvenais riska komunikacijas posms ,,airBaltic” ir tieSi komunikacija
ar pasazieri, kur§ jau ir lidmasina, stjuartu komunikacijas veidoSanai tiek pieversta
uzmaniba ar1 pamacibas;

Stjuartu apmacibas tiek izmantoti vairaki komunikacijas kanali, lai biitu iesp&ams
veiksmigak atrisinat riska situacijas, vai no tam izvairities;

Viens no ,,airBaltic” riska komunikacijas veidiem ir noteikumi ,,Cenas un noteikumi” un
»Pasazieru un bagazas parvadaSanas noteikumi”, kuros veiksmigi tiek realiz€tas pirmo
divu riska komunikacijas pamatfazu tris apaks$fazes, tacu, neieverojot fazu pectecibu, tiek
izmantota arT p&déja riska komunikacijas faze;

Nemot veéra ,airBaltic” klientu aptaujas rezultatus, var secinat, ka fazu péctecibas
neieveérosana noteikuosi ,,Cenas un noteikumi” un ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas
noteikumi”ir novedusipie neveiksmigas So noteikumu komunikacijas klientiem, jo lielaka

dala respondentu atzina, ka nav lastjusi min€tos noteikumus;
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»airBaltic” komunikacija ar klientiem auditorijas atgriezeniska saite netiek nodroSinata,
tadel ,,airBaltic” sniegta informacija ne vienmér ir saprotama;

“airBaltic” darbinieku komunikaciju klienti novertgjusi pozitivi, tatad stjuartu apmacibas
izmatnotie mediju veidi ir izvel&ti pieme&roti riska komunikacijas mérka sasniegSanai;
»airBaltic” janodroSina atgriezeniska saite no klientu puses, lai riska komunikacijas
process butu veiksmigs un klienti taja iesaistitos, jo Sobrid, neesot kvalitativai
atgriezeniskai saitei, klientiem nav iesp&jas iesaistities komunikacijas procesa v€lamaja

Iimeni.
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Pielikumi



1. pielikums

Intervija ar ,,airBaltic” korporativas komunikacijas viceprezidentu Jani Vanagu

Aviacija ir loti stingri reglament@ta drosiba, pilotu un stjuartu kvalifikacija.

Krizes komunikacija aviokompanija bitiski atSkiras no citam nozarém. Ja Latvija krizes
komunikacija ir tad, kad konfektes ir tarpi vai kads konkurents slikti izsakas, mums ta nav krizes
komunikacija. Mums krizes komunikacija nav pat tad, kad prezidenta alga nonak mediju diskusiju
loka. Mums krizes komunikacija ir tad, kad lidmasina ir nogazusies, tacu m&s nekomunicgjam

aktivi potencialos riskus, jo més cilvékus nebaidam.

Ka tiek izdalitas riska komunikacijas fazes komunicejot iespéjamos riskus klientiem?

Pirmas riska komunikacijas fazes pirma apaksfaze (Viss, kas mums jadara, ir jasaved kartiba
tas tiek stingri reglament€ts, tade] citadak nav iesp&jams.

Pirmas riska komunikacijas fazes otra apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japazino viniem
skaitli) tiek realizéta jau balstoties uz standartiem. Ja notiek kas neparedz€ts més to pazinojam.
Piem&ram, mes pasakam, ka lidmasina ir nolaidusies ar dalgji izlaistiem aizplak$niem.

Pirmas riska komunikacijas fazes tresa apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japaskaidro, ko més
domajam ar skaitliem) tiek realizéta skaidrojot, ka nolaiSanas ar dal&ji izlaistiem aizplakSniem
nozime to, ka lidmasina veica standarta noséSanos tikai ar nedaudz lielaku atrumu.

Pirmas riska komunikacijas fazes ceturta apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japarada viniem, ka
pagatné vini ir akcept&jusi lidzigus riskus) tiek realizéta skaidrojot, ka Soreiz lidmasina izlidojot no
Rigas lidostas ta nosédas sakuma punkta, jo bija iespradzis priek$gja loga prieksgjais stikls, kura
garantija ir lidz 3500 stundam, péc tam tas iespragst. Mums tas iespragst péc 8000 stundam. Sadi
gadijumi jau ir bijusi un tie nerada nekadus draudus vai riskus. Seit ari tiek piemingts konkréts
gadijums no pagatnes, kad riska moments nav radijis neertibas.

Otras riska komunikacijas fazes piekta apaksfaze (Viss, kas mums jadara, japarada vigiem, ka
tas vigiem ir izdevigs darfjums) tiek realiz€ta skaidrojot, ka drosiba ir miisu prioritate. Ja Jiis kav€jat
savu nakamo lidojumu, dé] ta, ka miisu lidmasina gala punkta nenonaca laika, mes partip&jamies par
Jisu maltitém, dz€rieniem, atspirdzinajumiem un nogadajam gala punkta tad, kad tas solits, ja ne —
tiek izmaksata kompensacija.

Otras riska komunikacijas fazes sesta apaksfaze (Viss, kas mums jadara, jaizturas pret viniem

jauki) tiek realizeta ikdiena, jo serviss ir viena no miisu pamata prioritatém.



Tresas riska komunikacijas fazes septita apaksfazes (Viss, kas mums jadara, japadara vinus par
saviem partneriem) realiz€Sanas zina més neesam lieliski. Tas ir viens no elementiem, kas mums
jauzlabo. Miisu klientu attiecibu departaments nestrada ta, ka tam vajadzEtu stradat. Lai gan
situacija ir uzlabojusies, varétu bt vél labak.

Tas, cik daudz un detaliz€tu informaciju m&s sniedzam vairak ir atkarigs no pasas situacijas (riska

momenta) ne auditorijas.

Vai potencialie riski tiek skaidroti ari darbiniekiem?

Darbinieku apmacibas tie komunic@ti iesp&jamie riski un veidi, ka tos komunicét klientam. Tas
notiek, kad vini uzsak savu darbu un, atkariba no amata kategorijas, notiek regularas apmacibas.
Notiek arT apmacibas, ta saucamais, tur iesaistiti ugunsdzesgji, katastrofu medicinas centrs, policija
un m&s visi reali skrienam un praktiski to izbaudam.

Stjuartiem ir adekvata apmaciba, kas regulari tiek atjaunota, tadel parasti krizes ar klientiem vins
parasti atrisina pats. Lidz mediju cilvékiem tas nemaz nenonak, jo, ja tas nonak lidz mums, ta ir

milziga probléma.

Kadi komunikacijas kanali tiek izmantoti komunikacija ar darbiniekiem?
Intranets
Departamenta un nodalu sanaksmes

Ikgadgja kompanijas konference

Vai darbinieki sniedz atgriezenisko saiti par viniem pieejamo komunikaciju?

Ar1 darbinieki izrada iniciativu un ierosina, piemé&ram, ieklaut kadu informaciju ieksgja
komunikacija, piemeéram, par kadu t€mu pastiprinati rakstit intraneta, més to, protams, nemam vera.
Ja m@s redzam, ka cilvéki problémsituacijas nerikojas saskana ar esoSo standartu, redzam, ka,
pieméram, cilveki, kas jau ilgstosi Seit strada visu dara pec reglamenta, bet problémas ir jaunajiem

darbiniekiem, tatad mé&s uzlabojam vinu ievadapmacibas — tas ir nepartraukts process.

Vai risku komunikacija tiek iesaistiti tehniskie darbinieki?
Lidmasinam ir stingra kvalitates kontrole. Pieméram, ja maSinas dzingjs var izturét 10 000, 30 000
vai 50 000 nobraukumu, lidmasinas dzingjs ir jamaina ik p&c 10 000 stundam. Varbit tas var izturét

ar1 [idz 30 000 stunda, varbiit I1dz 40 000. Bet tas ir stingrs reglaments — tas ir jamaina.



Tehniskie darbinieki vada riskus peéc standartizétas sist€mas. Kvalitates departaments kontrolg, lai
vini to daritu pareizi.

Ar darbiniekiem més komunic€jam to, ka inzenieri un kvalitates departaments saka to, ka ir
aviokompanijas tehniskas kvalitates izvertejums, kur tiek salidzinats katras aviokompanijas katras
lidmasinas tehniskais stavoklis tiek salidzinats ar citam kompanijam visa pasaulé. Musu raditaji ir
konsekventi loti augsti visa pasaulé. To m&s arT komunic€jam, jo tas ir tas, ko pasaka tehniskie
darbinieki — inZenieri ir darfjusi labu darbu, lidmasinas strada loti labi. Tas ir miisu lepnums un

veiksmes punkts.

Vai tehniskie dati tiek interpretéti, lai auditorija to saprastu?

Sadarbiba ar kvalitates departamentu més interpret€jam Sos datus, jo ir normali, ka cilveki nezina,
kas ir aizplaksnis vai priekSplaksnis.

Vid€jam statistiskajam pasazierim jazina, ka misu lidmasinu tehniskais stavoklis ir labaks ka

vidgjais pasaulg.

Vai ir izstradats komunikacijas plans katrai iespéjamai riska situacijai?

Mums ir sagatavots krizes komunikacijas plans kadam 12 situacijam (lidmasina aizdegusies,
nolaupita, lidmasina ir incidents u.c.).

Ar tehniskajiem ekspertiem konsult§jamies jau taja attiecigaja situacija, jo izstradat fizisku planu
pilnigi visam tehniskam situacijam ir neiesp&jami. Ja aizdedzies dzingjs, uzreiz tiek piesaistits
tehniskais cilveks, kur§ sagatavo informaciju par dzingju.

Mums ir shéma ka tas darbojas — kurs cilveks katra situacija par ko ir atbildigs, jo vienai lidmastnai
ir tik daudz vadu, ka tos izstiepjot var aptit apkart zemeslodei, tad€] nav iesp&jam par visu sagatavot
konkrétu planu, tacu ir viena standartiz€ta shéma ka viss notiek.

Tiek momenta izsludinata krizes situacija, tiek izveidotas krizes grupas, viena no tam ir mediju
grupa. Ja ir tehniska probléma, man ka mediju cilvéekam nav jaiet un jajauta inzenieriem: ,,Kas ir
noticis?” data collection team man sagatavos informaciju no tehnikiem, no dienestiem. Ja
problémas ar dzingju, tiek sagatavota visa informacija par dzin€ju: kad razoja, kas razoja, kad
pedeja apskate veikta u. c. Art atseviski manai media team ir sagatavots check list. Man nav
jadoma, ko darit — ir konkréts darbibas algoritms, p&c kura vaditie. Tas, protams, ir japiemero
situacijai, tacu ir plans, ko darit vispirms, péc tam un ka milzigas komandas darbs izskatas kopa.
Mediju komanda ir lielas komandas sastavdala. Pieméram, kad Turkish airlines bija negadijums,
pec 10 miniteém BBC jau bija zina — loti atrs darbs. M@s stradajam, lai kontrolétu un vaditu mediju

procesus, kas ar to saistiti.



Mg@és nemam vera ari citu aviokompaniju pieredzi — m&s analiz€am citu aviokompaniju zinu
izplatibas ke&di.

Riski tiek skaidroti post factum, jo tie ir tie dazadi, ka nav iesp&€jams katrus skaidrot jau ieprieks.

Kadi eksperti tiek piesaistiti, izstradajot krizes komunikacijas planu?

Sagatavojot krizes komunikacijas planu més sadarbojamies ar aviacijas krizes vadibas ekspertiem,
nevis tehniskajiem ekspertiem, jo krize aviacija nav tikai tehniska krize, ta ir ari emocionala krize
gimenes locekliem, ko var izraistt arT cilvéka kluda.

Visi Sie procesi ir stingri reglament@ti un sist€mas izstradeé mes, protams, esam sadarbojusies ar
tehniskajiem ekspertiem. Ari darbinieku apmacibas tiek nemitigi pilnveidotas, sadarbojoties ar

dazadam iesaistitajam pus€m, ne tikai tehniskajiem ekspertiem.



2. pielikums

wairBaltic” noteikumi ,,Cenas un noteikumi”

Cenas noteikumi S (Cenas kods: SBLY)

Noteikumu pieméroSana

CLASS OF SERVICE

o THESE FARES APPLY FOR ECONOMY CLASS SERVICE.

Atlaides bérnam

ACCOMPANIED CHILD 2-11

e CHARGE 67 PERCENT OF THE FARE.
o TICKETING CODE - BASE FARE CODE PLUS CH

OR - 1ST INFANT UNDER 2 WITHOUT A SEAT

o CHARGE 10 PERCENT OF THE FARE

OR - INFANT UNDER 2 WITH A SEAT

e CHARGE 67 PERCENT OF THE FARE

OR - UNACCOMPANIED CHILD 5-11



o CHARGE 67 PERCENT OF THE FARE. NOTE - UNACCOMPANIED MINORS
UNDER 5 YEARS OF AGE WILL NOT BE ACCEPTED FOR CARRIAGE.

Soda naudas

FOR SBLY FARES
CANCELLATIONS
ANY TIME

o TICKET IS NON-REFUNDABLE.
o NOTE - WHEN COMBINING ON THE HALF ROUNDTRIP BASIS THE
PENALTY CONDITIONS FOR EACH FARE COMPONENT APPLY ------------
YQ/YR CHARGES ARE NON-REFUNDABLE

CHANGES
CHANGES PERMITTED.

e NOTE - CHANGES PERMITTED AT A CHARGE OF LVL50/EUR75/ LTL250 PER
FARE COMPONENT. REBOOKING MUST BE MADE IN ONE TRANSACTION
BEFORE DEPARTURE OF THE FLIGHT BEING CHANGED. -------

WHEN COMBINING ON A HALF ROUNDTRIP BASIS THE

e PENALTY CONDITIONS FOR EACH FARE COMPONENT APPLY. ------- MAY BE
UPGRADED TO HIGHER -BLY FARE BY CHARGING THE DIFFERENCE
BETWEEN FARE PAID AND THE NEW FARE IN HIGHER CLASS. EACH FARE
COMPONENT MUST BE ASSESSED SEPARATELY. IN CASE OF UPGRADE AND
SUBSEQUENT REFUND THE ORIGINAL NON-REFUNDABLE AMOUNT
REMAINS NON-REF. ------ REROUTING PERMITTED WITHIN -BLECO -BLY -
BLD TYPE FARES PROVIDED ORIGIN AND DESTINATION FOR THE FARE



COMPONENT REMAIN THE SAME

Cenas noteikumi S (Cenas kods: SBLY)

Noteikumu pieméroSana
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o CHARGE 67 PERCENT OF THE FARE. NOTE - UNACCOMPANIED MINORS
UNDER 5 YEARS OF AGE WILL NOT BE ACCEPTED FOR CARRIAGE.

Soda naudas
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ANY TIME

o TICKET IS NON-REFUNDABLE.
o NOTE - WHEN COMBINING ON THE HALF ROUNDTRIP BASIS THE
PENALTY CONDITIONS FOR EACH FARE COMPONENT APPLY ------------
YQ/YR CHARGES ARE NON-REFUNDABLE

CHANGES
CHANGES PERMITTED.

e NOTE - CHANGES PERMITTED AT A CHARGE OF LVL50/EUR75/ LTL250 PER
FARE COMPONENT. REBOOKING MUST BE MADE IN ONE TRANSACTION
BEFORE DEPARTURE OF THE FLIGHT BEING CHANGED. -------

WHEN COMBINING ON A HALF ROUNDTRIP BASIS THE

o PENALTY CONDITIONS FOR EACH FARE COMPONENT APPLY. ------- MAY BE
UPGRADED TO HIGHER -BLY FARE BY CHARGING THE DIFFERENCE
BETWEEN FARE PAID AND THE NEW FARE IN HIGHER CLASS. EACH FARE
COMPONENT MUST BE ASSESSED SEPARATELY. IN CASE OF UPGRADE AND
SUBSEQUENT REFUND THE ORIGINAL NON-REFUNDABLE AMOUNT
REMAINS NON-REF. ------ REROUTING PERMITTED WITHIN -BLECO -BLY -
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COMPONENT REMAIN THE SAME



3. pielikums

»airBaltic” noteikumi ,,PasaZieru un bagazas parvadasanas noteikumi”

Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumi

Pasazieru un bagazas parvadaSanas noteikumi ir civiltiesisks ligums, kas nosaka attiecibas starp
Jums ka pasazieri un mums ka Parvadataju attieciba uz Jusu parvadasanu lidmasia saskapa ar
bileti, uz kuras noradits miisu Parvadataja apzim&juma kods konkrétajam lidojumam vai lidojuma
segmentam. No ta izrietosas Jusu tiesibas un pienakumi attieciba pret mums un otradi ir izklastiti
Parvadasanas noteikumos. Iesakam Jums uzmanigi izlasit Parvadasanas ligumu, jo, bez citam
lietam, tie nosaka arT dazadus uz Jums attiecinamus ierobezojumus, piem&ram, misu atbildibas
ierobezojumus attieciba pret Jums/Jisu bagazu bojajumu un reisu aizkavésanas gadijuma. Iesakam
iegadaties personas apdro$inaSanu, ja miisu atbildibas robeZas ir neapmierinoSas attieciba pret Jisu

vajadzibam.

Sis Parvadasanas ligums var tikt mainits bez iepriek$gja bridindjuma. Jebkura gadijuma speka ir

jaunaka publicéta liguma versija.
1. punkts — Ko konkréti nozimé Sajos Noteikumos lietotie apziméjumi

Lasot Sos Noteikumus, ladzu, ieverojiet, ka:
“Mes”, “musu”, “més pasi” un “mis” nozimé€ airBaltic = Corporation  AS.
“Jus”, “Jusu” un “Jus pasi” apzimé jebkuru personu, iznemot apkalpes loceklus, kuri tiek parvadati
vai, kurus, atbilstoS$i biletei, ir paredz€ts parvadat lidmasina. (Skat. ar1 varda ‘“Pasazieris”
definiciju).

“Paredz€tas nolaiSanas vietas” nozimé bileté vai lidojumu grafika noraditas nolaiSanas vietas Jusu
marsruta, iznemot izlidoSanas vietu un celojuma galamérki.
“Parvadataja apzim&juma kods” nozimé divas rakstu zimes vai tris skaitlus, ar kuriem tiek apziméti
konkrétie gaisa parvadataji.
“Autoriz@tais agents” nozimé pardosanas agentu, kuru més esam iec€lusi mils parstavét miisu gaisa
transporta pakalpojumu pardosana.
“Bagaza” nozimé Jisu personigo ipasumu, kuru Jis nemat lidzi celojuma. Ja nav noradits citadi, ta

sastav no Jusu registrétas un neregistrétas bagazas.



“Bagazas kvits” nozimé to biletes dalu, kura attiecas uz Jusu registrétas bagazas parvadasanu.
“Bagazas identifikacijas birka” nozimé dokumentu, kur§ izsniegts tikai registrétas bagazas
identifikacijas meérkiem.
“Parvadajumi” nozimeé pasazieru un/vai bagazas parvadajumus pa gaisu.
“Parvadatajs” nozimé& gaisa satiksmes parvadataju, kur§ nav misu aviosabiedriba un, kura
apziméjuma kods noradits uz Jusu biletes vai savienojosas biletes.
“Registréta bagaza” nozimé bagazu, par kuru mes uznemamies uzraudzibu un, par kuru més esam
izsniegusi bagazas kviti.
“Registracijas terminS” nozimé aviosabiedribas noradito laiku, Iidz kuram Jums ir japabeidz
registracijas formalitates un jasanem iekapSanas bilete.
“Kopigi veiktie lidojumi” nozZimé viena gaisa parvadataja veiktos lidojumus, uz kuru vietas piedava
cits parvadatajs, izmantojot savu parvadatdja apziméjuma kodu atseviski vai kopa ar pirma
parvadataja apzim&juma kodu.
“Liguma noteikumi” nozim& Jusu bileté ietvertos vai kopa ar bileti vai marSruta lapu/Ceku
piegadatos nosacijumus, kuri ir apzZiméeti ka nosacijumi un, kuri péc norades ietver Sos Parvadasanas
noteikumus un pazinojumus.
“Savienojuma bilete” nozim& Jums izsniegto bileti saistiba ar citu bileti, kuras abas kopa veido
vienu parvadajuma ligumu.
“Konvencija” nozimé starptautiskos normativos aktus, kuriem ir pievienojusies Latvijas Republika.
“Kupons” nozimé gan papira formata lidojuma kuponu, gan elektronisko kuponu, un jebkur§ no
tiem dod tiesibas taja noraditajam pasazierim celot ar konkr&to, kupona noradito reisu.
“Zaudéjums” nozim€ pasaziera navi, ievainojumu vai kermenpa traumu, zaud&jumu, dal&ju
zaud€jumu, zadzibu vai cita veida bojajumu, kas radies miisu veikto parvadajumu vai citu sniegto
pakalpojumu rezultata vai saistiba ar tiem.
“Dienas” nozim& kalendaras dienas, to skaita visas septinas ned€las kalendaras dienas, ar
noteikumu, ka pazinojuma sniegSanas noluka diena, kura pazinojums nogadats, netiek ieskaitita, ka
ari, nosakot biletes deriguma terminu, netiek ieskaitita diena, kura ta izdota vai kura uzsakts
lidojums.

“Elektroniskais kupons” nozimé elektronisku lidojuma kuponu vai citu Iidzvertigu dokumentu, kas
glabajas misu datubaze.
“Elektroniska bilete” nozimé miisu vai misu varda izdotu marSruta lapu/Ceku, elektroniskos
kuponus un, ja tas ir piemérojams, iekapSanas dokumentu.

“Lidojuma kupons” nozimé to biletes dalu, uz kuras ir atzime “derigs celoSanai,” vai elektroniskas



biletes gadijuma — elektronisko kuponu, un norada konkrétas vietas, starp kuram Jums ir tiesibas ar
to tikt parvadatam.
“Neparvarama vara” nozimé neparastus un neparedzamus apstaklus, kurus Jiis nevarat kontrolét, un
no kuru sekam nebiitu iesp&jams izvairities, pat ja tiktu pieliktas visas iesp&jamas piiles.
“Tuvakie gimenes locekli” nozimé Jusu laulato draugu vai personu, ar kuru Jas kopa dzivojat,
vecakus, bérnus, masas un bralus, vecvecakus, mazbérnus, virat€vu, viramati, sievastévu,
sievasmati, svainus, svaines, znotus un vedeklas.
“Marsruta lapa/Ceks” nozimé& dokumentu vai dokumentus, kurus més izsniedzam pasazieriem, kuri
celo ar elektroniskajam biletém, un uz kuriem ir noradits pasaziera vards, lidojuma informacija un
pazinojumi.

“Pazinojums par pielikuma pievienotajiem Liguma noteikumiem” nozimé pazinojumus, kas ietverti
Jusu bilete vai marSruta lapa/Ceka vai piegadati kopa ar to un attiecigi apziméti, un kuri atsaucas uz
Siem Parvadasanas noteikumiem un pazinojumiem.
“Misu noteikumi” nozimé miisu likumus, noteikumus un standartus, kuri darbojas papildus Siem
Noteikumiem, kurus regulé PasazZieru un/vai bagazas parvadaSanas noteikumus un ietver jebkurus
piem&rojamos tarifus, kuri ir speka.
“Pasazieris” nozimé jebkuru personu, iznemot apkalpes loceklus, kura tiek parvadata vai kuru
paredz€ts parvadat lidmasina saskana ar bileti. (Skat. ar1 definiciju vardiem “Jas”, “Jasu” un “Jus
pasi”).

“Pasaziera kupons” vai “Pasaziera ¢eks” nozimé to miisu vai misu varda izdotas biletes dalu, kas ir
attiecigi  apziméta un  kas  Jums ir jasaglaba  lidz  lidojuma  beigam.
“SDR” nozimé 1paSas norékinu vienibas, ka to nosaka Starptautiskais valttas fonds.
“Apstasanas” nozimé planotu apstaSanos Jusu ce]ojuma laika kada punkta starp izlidoSanas vietu un
lidojuma galamérki.
“TARIFI” nozim& public€tus izcenojumus, komisijas un/vai ar tam saistitus aviosabiedribas
parvadasanas noteikumus, kas nepiecieSamibas gadijuma registréti atbilstoSas institficijas.
“Bilete” nozimé vai nu dokumentu, kas saucas “Pasaziera bilete un bagazas ceks” vai elektroniska
bilete, kuru jebkura no Siem gadijumiem esam izdevusi mes vai kura ir izdota misu varda, un kura
ietilpst Liguma noteikumi, pazinojumi un kuponi.
“Neregistréta  bagaza”  nozimé  Jasu  bagazu, kura nav  registréta  bagaza.
“Kompleksais tiirisma pakalpojums” nozimé iepriek§ sagatavotu vismaz divu $adu pakalpojumu
apvienojumu, kurs ir pardots par kopigu cenu un attiecas uz laika posmu, kas garaks par 24 stundam

vai kur§ ietver izmitinaSanu: gaisa parvadajums, auto noma, lidostas automasinas stavvietu un



parvadajumu ar lidostas ekspresautobusu.
2. punkts — Noteikumu piemérosana
2.1. Visparigie noteikumi

Iznemot 2.2., 2.4. un 2.5. punktd min€to, miisu Parvadasanas noteikumi attiecas tikai uz tiem
lidojumiem vai lidojumu segmentiem, kuros ir noradits miisu nosaukums vai Parvadataja
apzim&juma kods biletes aileé, kas paredzeéta konkréta lidojuma vai lidojuma segmenta

aviosabiedribas nosaukumam.
2.2. Cartera parvadajumi

Ja parvadajums tiek veikts saskana ar Cartera ligumu, Sie ParvadaSanas noteikumi ir attiecinami ari

uz Cartera parvadajumiem, ciktal tie nav pretruna ar Cartera ligumu.
2.3. Kopigi veiktie lidojumi

Dazos lidojumos mums ir vienoSanas ar citiem parvadatajiem, kas tiek apziméeti ka “Kopigi veiktie
lidojumi”. Tas nozimgé, ka pat tad, ja Jums ir rezervéta vieta lidojumam ar miisu aviosabiedribu un
bilete, uz kuras noradits misu aviosabiedribas nosaukums vai ka reisa veicgjs noradits misu
parvadataja apzimé&juma kods, lidojumu var veikt cits parvadatajs. Sada gadfjuma més vai misu
autoriz&tais agents rezervéSanas bridi informés Jus par to, kur§ parvadatajs veiks lidojumu. Jasu
parvadatajs ir bilet€ noradita kompanija, tas ir, parvadatajs, kura apziméjuma kods ir noradits uz

lidojuma kupona vai marsruta ¢eka blakus reisa numuram.
2.4. Noteicosa likumdoSana

Parvadasanas noteikumi ir piemérojami, ja vien tie nav pretruna ar misu tarifiem vai speka esoSo

likumdoSanu, pret&ja gadijuma noteicosie ir minétie tarifi vai likumi.

Ja kads no So ParvadaSanas noteikumu nosacijumiem nav spéka saskana ar noteicoso likumdoSanu,

pargjie nosacijumi paliek speka.

2.5. Noteikumiem ir prioritate par nosacijjumiem



Iznemot Sajos Parvadasanas noteikumos min€tos gadijumus, ja pastav neatbilstiba starp
Parvadasanas noteikumiem un jebkuriem citiem spéka esoSiem nosacijumiem attieciba uz

konkrétiem jautajumiem, Sie Parvadasanas noteikumi ir noteicosie.

3. punkts —Biletes

3.1. Vispargejie nosacijumi

3.1.1. Bilete ir neapstridams pieradijums parvadaSanas liguma esamibai starp mums un bileté
noradito pasazieri. M@ nodroSinam tikai bileté noradita pasaziera parvadaSanu, un Jums var tikt

pieprasita personu apliecinoSa dokumenta uzradiSana.

3.1.2. Bilete ir nododama citam personam. Maksa par uzvarda mainu - LVL 50.

3.1.3. Dazas biletes tiek pardotas ar atlaidi, un neizmantoSanas gadijuma to veértiba var netikt
atmaksata dal€ji vai pilniba. Jums ir jaizveélas maksa par bileti, kas vislabak atbilst Jisu vajadzibam.
Jus arT varat véléties nodroSinat sev atbilstoSu apdro§inaSanu gadijumiem, kad Jums bilete ir

jaatsauc.

3.1.4. Ja Jums ir ieprieks 3.1.3. punkta minéta bilete un neparvaramas varas apstaklu dél Jiis nevarat
celot, un ja Jis esat savlaicigi mis par to inform&usi un iesniegusi $adu neparvaramas varas
apstaklu pieradijumu, mes Jums pieskirsim kreditu turpmakiem lidojumiem ar miisu aviosabiedribu
neatmaksajamas biletes cenas apméra, no kuras var tikt atvilkta administrativa komisija SDR 17

(LVL 12) apmeéra.

3.1.5. Bilete ir un paliek parvadataja — izdev&ja TpaSums.

3.1.6. Iznemot gadijumus, kad tiek noforméta elektroniska bilete, Jums nav tiesibu tikt parvadatam
ar kadu no reisiem, ja nevarat uzradit derigu bileti ar konkréta reisa lidojuma kuponu un pasaziera
kuponu. Bez tam, Jums nav tiesibu uz lidojumu, ja uzradita bilete ir bojata vai labota, ja vien tas nav
masu vai misu autoriz&ta agenta izdarits labojums. Elektroniskas biletes gadijuma Jums nav tiesibu
uz lidojumu, ja nevarat uzradit atbilstoSu personu apliecinoSu dokumentu un uz Jisu vardu izdotu

derigu elektronisko bileti.

3.1.7.(a) Ja Jis esat nozaud€jusi vai sabojajusi bileti (vai tas dalu) vai arT nevarat uzradit bileti ar

pasaziera kuponu un visiem neizmantotajiem lidojuma kuponiem, ja min€to bileti esam izdevusi



mes, pec Jusu pieprasijuma més So bileti (vai tas dalu) apmainisim pret jaunu, ja vien attiecigaja
bridi ir pietieckami pieradijumi tam, ka lidojumam(-iem) paredzeta bilete ir pienacigi izsniegta, un
Jus parakstat ligumu par to, ka kompensg&siet nepiecieSamas un pamatotas izmaksas un zaud&jumus
I1dz pat sakotn€jas biletes vertibai, kuri ir radusies mums vai kadam citam parvadatajam sakara ar
neatbilstoSu biletes lietoSanu. M@s nepieprasisim no Jums kompensaciju par tiem zaud&jumiem,
kuri varétu biit raduSies miisu pasu nolaidibas d€l. M@s par So pakalpojumu varam noteikt sapratigu
administréSanas komisiju, ja vien minétie zaud&jumi vai bojajumi nav raduSies misu vai misu

autorizéto agentu nolaidibas dgl.

3.1.7.(b) Ja $adi pieradijumi nav pieejami un Jis miné€to ligumu neparakstat, meés varam pieprasit
Jums samaksat pilnu biletes cenu par tas aizvietosanu, kura tiek atmaksata, kad parvadatajs — biletes
izdevgjs ir parliecindjies, ka pirms deriguma termina beigdm nozaud&ta vai bojata bilete nav
izmantota. Atrodot originalo bileti 1idz tas deriguma termina beigam un nododot to mums, uzreiz

tiks noforméta iepriek§ minétas summas atmaksa.

3.1.8. Bilete ir vertigs dokuments, un Jums ir javeic atbilsto$i pasakumi, lai pasargatu to pret
nozaud€Sanu vai nozagSanu. legadajoties bileti, Jums ir pienakums parbaudit bilet€é ieklauto
informaciju iegades bridi. Velak pretenzijas par bileté ieklautas informacijas neatbilstibu Jisu
velmeém netiks pienemtas, un izmainas taja var€s tikt veiktas saskana ar vispargjiem noteikumiem.
Gadijuma, ja Jums ir nepiecieSama jebkada veida informacija par iegadato pakalpojumu, tai skaita

par ta izmantoSanas noteikumiem, liidzam v&rsties pie bileSu tirdzniecibas agentiem.

3.2. Deriguma termin$

3.2.1. Ja uz biletes Sajos Noteikumos vai piemérojamos tarifos (kuri var ierobezot biletes deriguma

terminu, kas $ada gadijuma bus noradits uz biletes) nav noradits citadi, bilete ir deriga:

3.2.1.(a) vienu gadu no izdoSanas datuma; vai

3.2.1(b) no pirma lidojuma, kur$ notiek gada laika no biletes izrakstiSanas dienas, vienu gadu no

bileté noradita lidojuma datuma.

3.2.2. Ja biletes deriguma termina laika Jis nevarat veikt lidojumu tapéc, ka bridi, kad Jus ladzat

rezerveét vietas, m€s nevaram apstiprinat vietu rezervaciju, Jisu biletes deriguma termins$ tiks



pagarinats vai ari tiks piedavata tas atmaksa saskana ar 10.3. punktu.

3.2.3. Ja péc tam, kad esat uzsakusi celojumu, Jus slimibas d€l nevarat to turpinat bileté noradita
deriguma termina laika, m@s varam pagarinat Jiisu biletes deriguma terminu lidz laikam, kad Jis
varat turpinat celojumu, vai [idz misu pirmajam reisam péc $1 datuma, kad no vietas, kur Jis atsakat
celojumu, ir briva vieta lidojuma klasé, par kuru ir samaksata attieciga cena. NepiecieSama
medicinas iestddes izzipa, kas apliecina slimibu. Ja bileté atlikuSie lidojuma kuponi vai
elektroniskas biletes gadijuma — elektroniskie kuponi ietver vienu vai vairakas apstaSanas, Sadas
biletes deriguma termin$ var tikt pagarinats ne vairak ka par trim méneSiem no izzina noradita
datuma. Ja Jus esat iegadajies bileti par paSu cenu, maksimalais termina pagarinajums ir 7 dienas,

ja to neaizliedz noteikumi, kuri attiecas uz samaksato cenu.

Sada gadijuma més uz tadu pasu laiku pagarinam arf Jiis pavadoso tuvako gimenes loceklu bilesu

deriguma terminu.

3.2.4. Gadijuma, ja celojuma laika iestajas pasaziera nave, So pasazieri pavadoso personu biletes var
tikt mainitas, atce]ot minimalo uzturé$anas laiku vai pagarinot to deriguma terminu. Gadijuma, ja
celojuma laika iestajas kada pasaziera tuvaka gimenes locekla nave, pasaziera un tuvako gimenes
loceklu, kuri pavada pasazieri, bileSu deriguma termini var tikt mainiti. Jebkuras no §im izmainam
tiek izdaritas, uzradot mirSanas apliecibu, un mingtais deriguma termina pagarinajums nedrikst

parsniegt Cetrdesmit piecas (45) dienas no mirSanas datuma.
3.3. Kuponu seciba un izmantoSana

3.3.1. Jusu iegadata bilete ir deriga tikai parvadaSanai bileté noraditaja marSruta — no izlidoSanas
vietas caur paredzEtajam apstaSanas vietam lidz galapunktam. Jisu samaksata cena ir balstita uz
misu tarifiem un ir paredz&ta parvadajuma veikSanai bileté noraditaja marsruta. Ta ir biitiska miisu
liguma sastavdala. Bilete netiek atzita un nav deriga, ja visi kuponi nav izmantoti bilet€ noraditaja

seciba, iznemot marSrutus, kuros tiek piemérota vienvirziena cenu koncepcija.

3.3.2. Ja Jus vélaties veikt izmainas parvadajuma noris€, Jums ir jasazinas ar mums ieprieks. Tiks
aprékinata maksa par Jusu jauno celojumu, un Jums tiks piedavata iesp€ja vai nu pienpemt jauno
cenu, vai palikt pie sakotn€ja bileté izrakstita parvadajuma. Ja Jums nakas mainit kadu no

parvadajuma posmiem neparvaramas varas apstaklu del, Jums péc iesp€jas atrak mums par to ir



japazino, un més centisimies nogadat Jus nakamaja apstasanas vieta bez maksas parrékinasanas.

3.3.3. Ja Jiis mainat savu marsrutu bez vienoSanas ar mums, mes aprékinasim pareizu Jisu faktiska
celojuma cenu. Jums bis jasamaksa jebkura starpiba starp jau samaksato cenu un kopgjo izmainita
marSruta cenu. Ja jauna cena ir zemaka, m&s Jums atmaksasim starpibu, bet citadi Jisu

neizmantotajiem kuponiem nav vértibas.

3.3.4. Ludzu, nemiet vera, ka, lai gan dazas no izmainam var neietekm&t cenu, citas, pieméram,
izlidoSanas vietas maina (pieméram, ja Jiis nelidojat pirmaja segmenta) vai celojuma virziena maina
var paaugstinat cenu. Daudzas cenas ir speka tikai bileté noraditajos datumos vai uz bileté
noraditajiem reisiem, un vispar nevar tikt mainiti, vai ar1 var tikt mainiti, piemaksajot papildu

komisiju.

3.3.5. Katrs Jisu biletes lidojuma kupons tiek pienemts parvadasanai attiecigaja apkalpoSanas klase
taja datuma un taja reisa, uz kuru ir rezerveta vieta. Ja sakotngji bilete izsniegta bez konkrétas vietas
rezervesanas, vietu ir iesp&jams rezervet velak saskana ar misu tarifiem un atbilstosi brivo vietu

skaitam attiecigaja reisa.

3.3.6. Ludzu, nemiet vera, ka gadijuma, ja Jus neierodaties uz kadu no reisiem, mus ieprieks
nebridinot, m&s varam atcelt Jisu atpakalcela vai celojuma turpinajuma rezervacijas. Ja Jiis mis
iepriek§ bridinat, més neatcelsim turpmako reisu rezervacijas, bet $aja gadijuma bis speka 3.3.4.
punktd minétie noteikumi. Izp€mums ir marSruti, kuros tiek pieme@rota vienvirziena cenu

koncepcija.

3.4. Parvadataja nosaukums un adrese

Misu nosaukums var tikt saisinats un noradits bilet€ ka parvadatadja apzim&uma kods vai cits
saisinajums. Par misu adresi uzskatama izlidoSanas lidostas adrese, kura noradita preti miisu
saisinatajam nosaukumam biletes sadala “Parvadatajs”, vai ar1 elektroniskas biletes gadijuma ta ir

adrese, kas noradita marsSruta lapa/ceka miisu pirmajam lidojuma segmentam.

4. punkts — BraukSanas maksa, nodokli, komisijas un nodevas

4.1. BileSu cenas

BraukSanas maksa ir ieklauta tikai maksa par braucienu no celojuma sakuma Iidz celojuma



galamérka lidostai, ja nav 1paSi noradits citadi. BraukSanas maksa nav ieklauta maksa par
sauszemes transporta pakalpojumiem starp lidostam un starp lidostam un pilsétu galapunktiem, ja
nav 1pasi noradits citadi. Ja nepastav cita veida vienoSanas, maksa par braucienu tiek aprékinata
saskana ar biletes apmaksas diena spéka esosajiem tarifiem uz konkrétu marSrutu un noraditajos

datumos. Izmainas marSruta vai celojuma datumos var izmainit maksu par braucienu.
4.2. Nodokli, komisijas un nodevas

Jums ir janomaksa valdibas vai citu valsts institliciju vai lidostas operatoru noteiktie nodokli,
komisijas un nodevas. legadajoties bileti, Jus tiksiet informéti par nodokliem, komisijam un
nodevam, kas nav ieklautas maksa par braucienu, lielaka dala no kuram ir atseviski noraditas biletg.
Nodokli, komisijas un nodevas, ar kuram tiek aplikti gaisa parvadajumi, pastavigi mainas un var tikt
uzliktas pec biletes izsniegSanas datuma. Ja tiek paaugstinats bilete noraditais nodoklis, komisija vai
nodeva, Jums ta bis janomaksa. Tapat ari, ja pec biletes izsniegSanas tiek ieviests jauns nodoklis,
komisija vai nodeva, Jums ta biis janomaksa. Tapat ari, ja tiek atcelti vai samazinati nodokli,
komisijas vai nodevas, kuras Jiis esat samaksajusi biletes sanemsanas bridi, un tas uz Jums vairs
neattiecas vai arl ir jamaksa mazaka summa, Jums ir tiesibas pieprasit parmaksatas summas
atlidzinaSanu. Mes centisimies sazinaties ar Jums, izmantojot dazadus misu riciba esoSos sazinas
kanalus (pieméram, miisu majas lapu www.airbaltic.lv), ja atlidziba, kuru Jums ir tiesibas sanemt, ir

vienada ar vai parsniedz SDR 17 (LVL 12).
4.3. Valita

BraukSanas maksa, nodokli, komisijas un nodevas ir jamaksa tas valsts valuta, kura ir izsniegta
bilete, ja m€s vai musu autoriz&tais agents nav noradijis citu valiitu maksajuma veikSanas laika vai
pirms ta (pieméram, ja viet&ja valiita nav konvertgjama). M@s péc saviem ieskatiem varam piepemt

maksajumu kada cita valiita.
4.4. Nodoklu, nodevu atmaksa

Gadijuma, ja Jus esat iegadajies bileti, bet tom&r Jis izlemjat nelidot, Jums ir tiesibas sanemt
atpaka] samaksatos lidostas operatoru noteiktos nodok]us, nodevas vai komisijas maksas. Sis
pakalpojums ir bezmaksas, ja bilete ir iegadata musu bileSu kas€s un lidostas operatoru noteiktos
nodoklu, nodevas vai komisijas maksu Jiis variet sanemt atpakal, personigi ierodoties miisu bilesu

kas€s Starptautiskaja lidosta "Riga", Marupes pagasta, Rigas rajona, Latvija vai Starptautiskaja



lidosta Vilpa, Lietuva. Jums biis jamaksa LVL 5 par katru bankas transakciju, ja bileti esat
iegadajies caur internetu, izmantojot maksajumu karti, Saja gadijuma atmaksajama summa tiks

parskaitita uz Jasu karti. Sis noteikumu punkts neattiecas uz biletem lidmasinas biznesa klase.
4.5. Biletes cenas atgrieSana

4.5.1. Ja Jus péc biletes iegades esat kluvis par bezdarbnieku un lidojums ar So bileti vél nav veikts,
tad Jums ir tiesibas sanemt atpaka] samaksato biletes vertibu, iznemot servisa maksu vai/un
transakcijas maksu personigi ierodoties miisu bileSu tirdzniecibas vietas un uzradot sekojoSus

dokumentus:

4.5.1.1. bezdarbnieka statusu apliecinoSu dokumentu, ko ir izsniedzis: Latvijas Republikas Valsts
nodarbinatibas agentiira vai Lietuvas Republikas Darba Birza (Lietuvos darbo birza), vai Igaunijas
Republikas Nodarbinatibas dienests (Eesti Tootukassa);
4.5.1.2. bileti

4.5.2. Biletes cena netiks atmaksata, ja bilete sakotngji ir bijusi izdota citai personai, vai ja lidz

lidojumam, kas noradits bilet€, par kuru tiek prasits atgriezt cenu, ir mazak par 48 stundam.
4.5.3. 4.5. punkts attiecas uz biletém, kas izdotas pec 2009.gada 16.aprila.

4.5.4. P&c biletes cenas atgrieSanas bilete un rezervacija tiek anuléta un ar to nav iesp&jams veikt

lidojumu.
5. punkts — Rezervacijas
5.1. Rezervacijas noteikumi

5.1.1. M&s vai musu autoriz&tais agents registrésim Jiisu rezervacijas(-u). P&c pieprasijuma mgs

sniedzam rakstisku rezervacijas(-u) apliecinajumu.

5.1.2. Atseviskam bileSu cenam ir noteikumi, kuri ierobezo vai liedz Jums tiesibas mainit vai atcelt

rezervacijas.

5.2. BileSu apmaksas termins$



Mgs varam atcelt rezervaciju, ja Jus neesat samaksajusi par bileti miisu vai miisu autoriz&ta agenta

noraditaja termina.

5.3. Personas dati

Jus apzinaties, ka mums iesniegtie personas dati ir paredzeti Sadiem mérkiem: rezervacijai, biletes
iegadei, papildu pakalpojumu sapemsSanai, pieme&ram, viesnicas rezervéSanas un auto 1res
pakalpojumiem, ipaSu pakalpojumu, pieméram, aprikojuma cilvékiem ar ierobezotam kustibu
sp&jam sagatavoSanai un nodroSinaSanai, specialo €dienu pasiitiSanai un citu miisu pasazieru 1paso
ve€lmju apmierinaSanai, imigracijas un ieceloSanas procediiru atviegloSanai, ka ar1 padarit Sos, ar
Jusu celojumu saistitos datus, pieejamus valdibas agentiram. Jis pilnvarojat mus saglabat un
izmantot $os datus mingtajiem mérkiem un parsitit tos uz misu birojiem, nosiitit autoriz&tajiem
agentiem, valdibas agentiiram, citiem parvadatajiem vai iepriek§ minéto pakalpojumu sniedz&jiem.

Jasu personas dati bez ieprieks€jas atlaujas marketinga nolikiem netiks izmantoti.

5.4. Vietu sadalijums

Mgs centisimies apmierinat Jusu izteikto ligumu attieciba uz vélamo vietu, tom&r nevaram garantet
kadu konkr&tu vietu. M&s paturam sev tiesibas jebkura laika pieskirt vietu vai ieradit kadu citu, pat

péc iekapsanas lidmasina. Tas var biit nepiecieSams operativo vai droSibas apsvérumu dé]

5.5. Rezervaciju atkartota apstiprinasana

5.5.1. Attieciba uz turpmako marSrutu un atpakalcela rezervacijam var tikt piemérota prasiba
noteikta termina atkartoti apstiprinat §is rezervacijas. Ja nepiecieSama atkartota apstiprinaSana, mes
Jis par to informé&sim, ka arT par to, kur un ka to var izdarit. M&s varam atcelt turpmaka marSruta un
atpakalcela rezervacijas, ja $ada prasiba ir speka un Jiis neesat veikusi atkartotu apstiprinasanu. Ja
Jis darat mums zinamu, ka tomér vélaties celot, un ja attiecigaja reisa ir brivas vietas, mes
atjaunosim rezervaciju un nogadasim Jus vajadzigaja vieta. Ja konkrétaja reisa brivu vietu nav, més

centisimies rast risinagjumu Jisu nogadasanai nakamaja apstasanas vieta vai galamerk.

5.5.2. Jums ir japarbauda jebkura cita Jisu celojuma iesaistita parvadataja prasibas veikt atkartotu
apstiprinajumu. Ja tas tiek pieprasits, Jums ir jaizdara atkartots apstiprinajums tam parvadatajam,

kura kods paradas bileté pie neskaidra reisa.



6. punkts — Registracija un iekapSana
6.1. Visparigie noteikumi

6.1.1. Registracijas termini katra lidosta atSkiras, tapéc mes iesakam iepazities un ievérot $0s
registracijas terminus. Jisu celojums norités gludak, ja veltisiet pietickami daudz laika, lai ieklautos
registracijas terminos. M@s paturam tiesibas atsaukt rezervaciju, ja Jis neievérojat noteiktos
registracijas terminus. M@s vai miisu autoriz&tie agenti informés Jus par registracijas terminiem uz
Jasu pirmo lidojumu ar musu aviosabiedribu. Jums paSiem jaiepazistas ar registracijas terminiem
turpmakajiem/sekojosiem lidojumiem. Registracijas terminus uz misu reisiem var atrast misu

lidojumu saraksta vai uzzinat pie misu autoriz&tajiem agentiem.

6.1.2. Jums ir jaierodas iekapsanas vieta ne vélak, ka to registracijas laika esam noradijusi més vai

misu autoriz&ts agents.
6.1.3. Ja Jus neierodaties iekapSanas vieta savlaicigi, més varam atsaukt Jums rezervéto vietu.

6.1.4. M@s neesam atbildigi par zaud&jumiem vai izmaksam, kas Jums radusas sakara ar $aja panta

minéto noteikumu neievéroSanu, ja vien tas nav noticis miisu nolaidibas del.
7. punkts — Atteik§anas no parvadasanas vai parvadasanas ierobeZojumi
7.1. Tiesibas atteikties no parvadasanas

Pamatotu apsvérumu dé] més varam atteikties parvadat Jis vai Jiasu bagazu, ja més esam Jis
rakstiski bridinajusi, ka p&c pazinojuma noradita datuma Jiis uz saviem reisiem vairs neparvadasim.
Sada gadijuma Jums ir tiesibas sanemt naudu atpaka]. M&s arf varam atteikties parvadat Jis vai Jisu
bagazu, ja ir noticis vai armT mums pamats uzskatit, ka varétu notikt viens vai vairaki no turpmak

minétajiem nosacijumiem:

7.1.1. sada riciba ir nepiecieSama, lai nodroSinatu valdibas likumu, noteikumu un rikojumu

1everosanu;

7.1.2. Jusu vai Jusu bagazas parvadasana var apdraud@t pasazieru vai apkalpes drosibu, veselibu, vai

butiski ietekmét ertibas;



7.1.3. Jusu garigas vai fiziskas veselibas stavoklis, tai skaita alkohola vai narkotiku ietekme, rada

draudus Jums paSiem, pasazieriem, apkalpei vai ipaSumam;

7.1.4. Jus esat nepiedienigi uzvedusies ieprieksgja celojuma laika, un mums ir pamats uzskatit, ka

Sada riciba varetu atkartoties;

7.1.5. Jus esat atteikuSies iziet drosibas parbaudi;

7.1.6. Jus neesat samaksajusi noteikto maksu par bileti, nodoklus, nodevas vai komisijas;

7.1.7. Jums nav derigu celojuma dokumentu, censaties iekliit valstt, kura var€tu biit Jiisu tranzita
punkts, vai ieceloSanai, kura Jums nav derigu dokumentu, vai ar1 Jiis lidojuma laika esat iznicinajusi
vai atsakaties pec pieprasijuma nodot apkalpei pret parakstu savus celojuma dokumentus, vai ari
mums ir pamats uzskatit, ka Jis netiksiet ielaists valsti, uz kuru dodaties, vai jebkura cita valsti,

caur kuru Jis celojat tranzita;

7.1.8. Jus uzradat bileti, kura ir iegiita nelikumigi, iegadata no kadas citas organizacijas, kura
neesam més vai milsu autorizetais agents, vai kura pasludinata par nozaudg&tu vai nozagtu, vai kura

ir viltojums, vai ar1 nevarat pieradit, ka Jus esat bilet€ min&ta persona;

7.1.9. Jis neesat ieverojusi 3.3. punkta minétas prasibas attieciba uz kuponu secibu un izmantoSanu,
vai ar1 Jus uzradat bileti, kuru ir izsniedzis vai kura izdarjis izmainas kads cits, nevis mes vai miisu

autorizetais agents, vai ari bilete ir bojata;

7.1.10. Jis neesat ieverojusi musu drosibas noteikumus.

7.2. Speciala palidziba

Peéc ieprieksgjas vienoSanas més pienemam parvadasanai bérnus bez pavadona, personas ar
ierobezotu ricibspgju, gritnieces, slimniekus un cilvékus ar Tpasam vajadzibam. Pasazieriem ar
ierobezotam ricibas sp€jam, kuri biletes iegades bridi ir mis bridinajusi par savam ipasajam
vajadzibam un kurus més esam pienémusi parvadasanai, péc tam nedrikst tikt atteikta parvadasana,

pamatojoties uz ierobezotam ricibas sp&jam vai $STm Ipasajam vajadzibam.

8. punkts — Bagaza



8.1. Bagazas bezmaksas parvadasana

Saskana ar miisu noteikumiem un ierobezojumiem, kurus més vai miisu autoriz&tie agenti izsniedz

péc pieprasijuma, Jiis varat parvadat noteiktu bagazas daudzumu bez maksas.
8.2. Bagaza, par kuru japiemaksa

Jums bus japiemaksa par bagazu, kura parsniedz bez maksas parvadaSanai atlauto bagazas

daudzumu. Izcenojumus varat sanemt no mums vai miisu autorizétajiem agentiem p&c pieprasijuma.
8.3. PriekSmeti, kurus nav atlauts parvadat ka bagazu
8.3.1. Bagaza nav atlauts parvadat:

8.3.1.1. priekSmetus, kuri varétu apdraudét gaisa kugi vai personas vai ipaSumu, kas atrodas uz ta
borta un kuri uzskaititi Starptautiskas civilas aviacijas organizacijas (ICAO) Tehniskajos
noteikumos bistamo precu droSai parvadasanai gaisa satiksm&, Starptautiskas gaisa transporta
asociacijas (IATA) noteikumos par bistamu precu parvadasanu un misu noteikumos (plasaka

informacija tiek sniegta péc pieprasijuma);

8.3.1.2. priekSmetus, kuru parvadasanu aizliedz sp€ka esosa likumdosSana, noteikumi un valsts, no

kuras vai uz kuru tiek veikts lidojums, institticiju izdotie rikojumi;
8.3.1.3. dzivniekus, iznemot 8.9. punkta min€tos gadijumus;

8.3.1.4. priekSmetus, kurus meés pamatoti uzskatam par nepiemérotiem parvadasanai to bistamibas
vai nedroSibas dél, to svara, izméra, formas vai 1pasibu dél, vai, kuri ir trausli vai gaistosi un, kuru
parvadasanai janem véra izmantota gaisa kuga tips. Informacija par priekSmetiem, kuri netiek

pienemti parvadasanai, ir pieejama p&c pieprasijuma.

8.3.2. Bagaza aizliegts parvadat SaujamieroCus un municiju, kas nav paredzéta medibam vai
sportam. Medibam vai sportam paredz&tie Saujamiero¢i un municija var tikt piepemti ka registréta
bagaza. Saujamierodiem ir jabiit nepieladétiem un ar uzliktu dro§ibas aizslégu, un atbilstosi
iepakotiem. Municijas parvadasanu nosaka ICAO un IATA noteikumi atbilstosi 8.3.1.1. punkta

mingtajiem nosacijumiem.



8.3.3. M@&s varam péc saviem ieskatiem pienemt ka registréto bagazu tadus ieroCus ka antikie

Saujamieroci, zobeni, nazi un tamlidzigi priekSmeti, bet tos nav atlauts ienest lidmasinas salona.

8.3.4. Registrétaja bagaza nedrikst nodot trauslus, plistoSus prickSmetus, piem&ram, brilles, partikas
produktus, vielas, kuras bojajas vai lietas, kuram ir Ipasa vertiba, pieméram, nauda, atslégas,
parakstitas zales, vertspapiri vai citas vertslietas, darjjumu dokumenti, pases un citi personu
apliecino$i dokumenti vai paraugi, darglietas, dargmetali, personigas elektroniskas/elektriskas

ierices, piemé&ram, foto / video kameras, datorus, mobilos telefonus un muzikas instrumentus.

8.3.5. Ja, neraugoties uz aizliegumu, bagaza tiek ieklauti 8.3.1., 8.3.2. un 8.3.4. punkta ming&tie

priekSmeti, més neuznemamies atbildibu par to nozaud@sanu vai sabojasanu.

8.4. Tiesibas atteikties parvadat

8.4.1. Saskana ar 8.3.2. un 8.3.3. punktu m&s atsakamies parvadat bagaza 8.3. punkta min&tos

priekSmetus, un, atklajot sadus priekSmetus, més varam atteikt tos parvadat talak.

8.4.2. M@s varam atteikties parvadat ka bagazu jebkuru priekSmetu, kas péc musu ieskatiem nav
piemérots parvadasanai ta izm@ru, formas, svara, sastava, Ipasibu dg€l, vai droSibas vai operativu
apsvérumu del, vai ari, lai neapdraud€tu citu pasazieru ertibas. Informaciju par priekSmetiem, kuri

netiek pienemti parvadasanai bagaza, Jiis varat sanemt p&c pieprasijuma.

8.4.3. M@s varam atteikties pienemt parvadasanai bagazu, ja péc misu domam ta nav atbilsto$i un
drosi iepakota atbilstosa iepakojuma. Informaciju par iepakoSanu un iepakojumiem, kas mums nav

pienemami, Jiis varat sanemt p&c pieprasijjuma.

8.4.4. Ja Jus neesat iepriekS ar mums vienojusies, Jiisu bagazu, kas parsniedz par brivu parvadajamo

bagazas apjomu, m&s varam parvadat ar vélaku reisu, neizmaksajot kompensaciju par aizkavéSanos.

8.5. Tiestbas parmeklét

Drosibas apsvérumu dé] mes varam liigt Jums atlauju parmeklet un parbaudit ar skeneri Jus paSu un
parmeklét, skanét vai parbaudit ar rentgena stariem Jisu bagazu. Ja ar Jums nav iesp&ams
sazinaties, Jiisu bagaza var tikt parmekl&ta bez Jusu klatbutnes, lai parliecinatos, vai Jums vai Jisu
bagaza nav kads no 8.3.1. punkta minétajiem priekSmetiem vai Saujamiero¢i, municija vai ieroci,

kurus Jis neesat mums uzradijusi saskana ar 8.3.2. vai 8.3.3. punktu. Ja Jis nevélaties izpildit So



ligumu, més varam atteikties parvadat Jis un Jisu bagazu. Gadijuma, ja $ada parmekléSana vai
skanéSana nodara kait€jumu Jums, vai rentgena parbaude vai skanéSana rada bojajumus Jisu
bagazai, més neesam atbildigi par $adu nodarfjumu, ja vien tas nav noticis misu vainas vai

neveribas del.
8.6. Registréta bagaza

8.6.1. Sanemot Jisu bagazu, kuru Jis vélaties registrét, més uzpemamies uzraudzibu par to un

izsniedzam identifikacijas birku par katru registrétas bagazas vienibu.
8.6.2. Uz registrétas bagazas ir jabut birkai ar Jisu vardu un citiem personas datiem.

8.6.3. Iespgju robezas registréta bagaza tiks nogadata ar to pasu lidmasinu, ar kuru celojat Jis, ja
vien droSibas vai operativu apsvérumu dé] mes nepienemam [émumu parvadat to ar citu reisu. Ja
Jisu registréta bagaza tiek nogadata ar nakamo reisu, més Jums to piegadasim, ja vien likumdosSana

nenosaka, ka Jums ir japiedalas muitas parbaude.
8.7. Neregistréta bagaza

8.7.1. Bagazai, kuru Jus nemat lidzi lidmasina, ir jaatbilst novietoSanai zem Jums prieksa esosa
sédekla vai slégtaja bagazas nodalijuma lidmasinas salona. Ja Jusu bagazu $adi novietot nav
iesp&jams vai ari tas svars parsniedz atlauto, vai arT kada iemesla d€l ta nav uzskatama par drosu, §1
bagaza ir japarvada ka registréta bagaza. Més esam noteiku$i maksimalos izm&rus un svaru bagazai,
kuru Jiis varat nemt Iidzi lidmasinas salona. P&c pieprasijuma Jis varat sanemt So informaciju no
mums vai miisu autorizétajiem agentiem. Sie noteikumi var atikirties, ja lidojumu veic cits
parvadatajs. Informaciju par Siem noteikumiem Jiis péc pieprasijuma varat sanemt no parvadataja,

kurs§ veic lidojumu. NepiecieSamibas gadijuma mé&s Jums palidzesim sanemt Sos noteikumus.

8.7.2. PriekSmetus, kas nav pieméroti parvadasanai kravas nodalijjuma (pieméram, trauslus muzikas
instrumentus), un kuri neatbilst iepriek§ 8.7.1. punkta min&tajam prasibam, mes piepemam
parvadasanai lidmasinas salona tikai tada gadijuma, ja Jis mis esat iepriek$ bridinajusi un mes

esam devusi tam atlauju. Par So pakalpojumu mes varam pieprasit papildus maksu.
8.8. Registrétas bagazas sanemsana un piegade

8.8.1. Saskana ar 8.6.3. punktu Jums ir jasanem sava registréta bagaza galapunkta vai apstasanas



vieta tiklidz tas ir iesp€jams. Ja Jus to neiznemat atbilstosa laika, més varam iekasét maksu par
bagazas uzglabasanu. Ja Jusu registréta bagaza netiek iznemta tris (3) ménesu laika no briza, kad to
ir bijis iesp&jams sanemt, me&s varam no $1s bagazas atbrivoties, neuzgemoties pret Jums nekadas

saistibas.

8.8.2. Tikai bagazas kvits un bagazas identifikacijas birkas uzraditajam ir tiesibas sanemt registréto

bagazu.

8.8.3. Ja persona, kura pieprasa registréto bagazu, nevar uzradit bagazas kviti vai identificét bagazu
péc identifikacijas birkas, més piegadasim bagazu mingtajai personai tikai tada gadijuma, ja ta var

pieradit savas tiesibas uz So bagazu.

8.9. Dzivnieki

8.9.1. Ja mes piekritam parvadat Jusu dzivniekus, tas tiks darits saskana ar $adiem nosacijumiem:

8.9.2. Jums ir janodroS$ina, lai dzivnieki, pieméram, suni, kaki, majputni vai citi majdzivnieki tiktu
ievietoti atbilstoSos kratinos, un lai tiem biitu derigas veselibas un vakcinacijas apliecibas, ieveSanas
atlaujas un citi dokumenti, kurus pieprasa valstis, kuras tie tiek ievesti, vai caur kuram tie tiek
parvadati tranzita, pret€ja gadijuma tie netiks pienemti parvadasanai. Uz ming€to parvadasanu var

attiekties miisu 1pasie nosacijumi, kurus Jiis varat sanemt p&c pieprasijuma.

8.9.3. Ja dzivnieks tiek pienemts ka bagaza, kopa ar kratinu un baribu, tas netiek ieklauts par brivu

parvadajama bagazas apjoma, bet veido papildus bagazu, par kuru ir jamaksa attieciga cena.

8.9.4. Saskana ar muisu noteikumiem, kurus Jiis varat sanemt p&c pieprasijuma, suni - pavadoni, kuri
pavada pasazierus ar ierobezotam ricibas sp&jam, kopa ar kratiniem un baribu, tiek parvadati bez

maksas papildus parastajai atlautajai bezmaksas bagazai.

8.9.5. Ja uz parvadasanu neattiecas Konvencija ietvertie noteikumi par saisttbam, mées
neuznemamies atbildibu par dzivnieka, kuru més esam piekritusi parvadat, savainoSanu, pazusanu,

nozaudésanu, saslimSanu vai navi, ja vien tas nav noticis miisu neuzmanibas dél.

8.9.6. M@s neuznemamies nekadu atbildibu, ja kadam no Siem dzivniekiem nav noformétas
nepiecieSamas izveSanas un ieveSanas atlaujas, veselibas un citi dokumenti, kas nepiecieSami

dzivnieka ieveSanai valsti vai izveSanai caur kadu valsti, Statu vai teritoriju, un personai, kura ved So



dzivnieku, ir jaatlidzina mums $aja sakara uzliktas soda naudas vai radusas izmaksas, zaud€jumi vai

saistibas.

9. punkts — Saraksti, aizkaveSanas, lidojumu atcelSana un reisu partraukSana, atteikta

iekapsana un lidojuma klases pazeminasana.

9.1. Saraksti

9.1.1. Saraksta noraditie lidojumu laiki var mainities no to public€Sanas briza lidz lidojuma

faktiskajam datumam.

9.1.2. Pirms pasttijuma pienemSanas mé&s vai misu autorizétie agenti informés Jas par konkrétaja
datuma paredzeto lidojuma laiku, un Sis laiks tiks noradits ar1 bileté. lesp&jams, ka pec biletes
izsniegSanas mums var rasties nepiecieSamiba mainit saraksta paredzeéto lidojuma laiku. Ja bisiet
noradijusi savu kontaktinformaciju, m&s Jus bridinasim par §im izmainam. Ja p&c biletes iegades
mes izdaram biitiskas izmainas paredz€taja lidojumu grafika, kuras Jums nav piepemamas, un mes
nevaram nodro§inat Jums pienemamu alternativu risinajumu lidojumam ar misu reisiem, Jums

pienakas atlidziba saskana ar punktu 10.2.

9.2. Lidojumu atcel$ana un reisu partrauksSana

9.2.1. Ja vien Konvencija nav noteikts citadi, ja mes atcelam lidojumu vai slédzam reisu, uz kuru

jums ir apstiprinata rezervacija un bilete, més piedavajam:

9.2.1.1. péc iesp¢jas atraka laika parvadat jus ar citu miisu saraksta planoto reisu, uz kura ir vietas
bez papildus maksas un, ja nepiecieSams pagarinat jusu biletes deriguma teminu Iidz misu

pirmajam lidojumam, uz kura ir brivas vietas, vai

9.2.1.2. sapratiga laika posma nodrosinat jums lidojumu lidz galamérkim, kur§ noradits uz biletes,

izmantojot miusu lidojumus bez papildus maksas, vai

9.2.1.3. ja jums ir bijis savienotais lidojums ar citu aviosabiedribu, sapratiga laika posma nodroSinat
jums lidojumu lidz galamérkim, kur§ ir noradits uz biletes izmantojot miisu kompanijai pieejamos
risinajumus bez papildus maksas. Ja jauna mainita lidojuma cena vai maksas ir zemakas neka

samaksats, m€s jums atgriezisim cenas starpibu, vai



9.2.1.4. atgriezt biletes vertibu saskana ar punkta 10.2. noteikto kartibu

9.2.2. Ja jums netiek savlaicigi pazinots par atceltu lidojumu vai reisa partraukSanu, kuru nav
izraistjusi Arkartas Apstakli, no kuriem més nebiitu vargjusi izvairities gadijuma, ja tiktu veikti visi
sapratigie pasakumi, lai tos noverstu, jums pienakas atlidziba saskana ar speka esoSajiem

noteikumiem.

9.2.3. Atcelot lidojumu vai partraucot reisa izpildi, ja vien Konvencija vai atbilstosajos noteikumos
nav noteikts citadi, iesp€jas, kuras ir paskaidrotas punktos 9.2.1.1 — 9.2.1.4 ir vienigas jums

pieejamas un mums nebiis vairak nekadu saistibu attieciba pret jums.
9.3. Ilgstosa aizkavesanas

9.3.1. M@&s veiksim visus nepiecieSamos pasakumus, lai novérstu ilgu jiisu un jusu bagazas
parvadasanas aizkavéSanos. Tomer, ja notiks aizkavéSanas, atkariba no tas ilguma un lidojuma
attaluma, mé&s nodroSinasim jums palidzibu sapratiga attieciba pret gaidiSanas laiku, nemot véra, ka

Sadas palidzibas sniegSana neradis talaku reisa aizkavésanos.

9.3.2. Ja aizkav€Sanas rezultata, jusu izlidoSana tiks aizkavéta par vairak neka 5 stundam, jus 14
dienu ietvaros varésiet parcelt lidojumu uz tiem pasiem reisiem, ja ir brivas vietas, kuri noraditi uz
biletes vai atteikties no lidojuma un sanemt atpakal biletes vertibu saskana ar punkta 10.2 noteikto

kartibu.
9.4. Atteikta iekapSana un lidojuma klases pazeminasana

9.4.1. Balstoties uz pieredzi, kura rada, ka noteikts skaits pasazieru neierodas uz reisu, uz kuru tiem
ir rezervétas biletes, lai nodroSinatu vietas péc iesp&jas vairak pasazieriem, me&s varam apstiprinat
lielaku vietu skaitu, neka to atlauj gaisa kuga ietilpiba (biezi vien saukta par “pielaujama vietu
skaita parsniegSanu’). M&s un art lielaka dala citu aviosabiedribu pieméro kompensacijas shémas
pasazieriem, kuriem ir apstiprinatas vietu rezervacijas un kuriem nepamatoti tiek atteikta iekapsana
vietu trikuma d€]. M@s pielickam visas iesp&jamas piles, lai nodroSinatu vietas, uz kuram ir
apstiprinata rezervacija. Izv€loties pasazierus parregistré$anai uz citu reisu vai lidojuma klases
pazemina$anai, nemot vera attiecigas lidostas droSibas un/vai darbibas apsvérumus, m&s vispirms

mekl&jam brivpratigos, kuri biitu gatavi atteikties no lidojuma ar konkréto reisu vai piekrit lidojuma



klases pazeminaSanai.

9.4.2. Ja m&s nevaram nodroSinat iepriek$ apstiprinato vietu, meés Siem pasazieriem izmaksajam
kompensaciju atbilstosi speka esoSajai likumdoSanai un musu atteiktas iekapSanas un lidojuma
klases pazeminaSanas kompensé€Sanas noteikumiem. Sikaku informaciju par kompensacijas

noteikumiem varat sanemt miisu biroja.

9.4.3. Ja Jums ir apstiprinata rezervacija konkré€tajam reisam un Jums tiek atteikta iekapsSana vai
pazeminata lidojuma klase sakara ar pielaujama pasazieru skaita parsniegSanu, saskana ar valdibas
un/vai milsu noteikumiem Jums ir tiesibas sapemt atteiktas iekapSanas un/vai lidojuma klases

pazeminasanas kompensaciju.

9.4.4. Papildus kompensacijai par atteiktu iekapSanu, mes segsim arl pamatotas izmaksas par

€dinasanu un naktsmitni Iidz nakamajai iesp&jamajai izlidoSanai.

10. punkts — Izdevumu atlidzinasana

10.1. Persona, kurai tiek atlidzinati izdevumi

10.1.1. M@s atlidzinam biletes vai tas neizmantotas dalas cenu atbilstosi spéka esosajiem braukSanas

maksas noteikumiem vai tarifiem sekojoSos gadijumos:

10.1.2. ja Saja punkta nav noteikts citadi, mums ir tiesibas atlidzinat izmaksas bileté noraditajai

personai vai personai, kura ir samaksajusi par bileti, uzradot §ada maksajuma pamatojumu;

10.1.3. ja par bileti ir samaksajusi cita persona, nevis taja noraditais pasazieris, un ja bilete ir norade
par izmaksu atlidzinasanas ierobezojumiem, més atlidzinam izmaksas tikai personai, kura ir

izdarjusi maksajumu par bileti, vai p&c tas personas rikojuma.

10.1.4. Iznemot gadijumus, kad bilete ir nozaud@ta, izmaksas tiek atlidzinatas, tikai iesniedzot bileti

un visus neizmantotos lidojuma kuponus.

10.2. Neparedzéta izmaksu atlidzinasana

10.2.1. Gadijuma, ja més atcelam reisu, neveicam lidojumu péc grafika, nenolaizamies Jisu

apstasanas vieta vai galapunkta, radam situaciju, kur Jus nokav€jat savienojoso reisu, uz kuru Jums



ir rezervacija, vai arT nomainam lidojuma parvadataju, un Sis fakts Jums ieprieks nav darits zinams

un Jums nav pienemams, atlidzibas summa ir:

10.2.1.1. ja nav izmantota neviena biletes dala, par lidojumu samaksatas cenas apméra;

10.2.1.2. ja dala no biletes ir izmantota, atlidziba ir ne mazaka ka starpiba starp samaksato cenu un

speka esoso biletes cenu lidojumam starp punktiem, starp kuriem bilete ir izmantota.

10.3. Brivpratiga izmaksu atlidzinaSana

10.3.1. Ja Jums pienakas atlidziba par bileti citu iemeslu dél, neka noradits 10.2. punkta, atlidzibas

apmers ir:

10.3.1.1. ja nav izmantota neviena biletes dala, vienada ar samaksato cenu par lidojumu, atskaitot

jebkuras pamatotas apkalpoSanas vai atcelSanas maksas;

10.3.1.2. ja kada biletes dala ir izmantota, atlidziba ir vienada ar starpibu starp samaksato cenu un
speka esoSo biletes cenu lidojumam starp punktiem, starp kuriem bilete ir izmantota, atskaitot

jebkuras pamatotas apkalpoSanas vai atcelSanas maksas.

10.4. Atlidziba biletes nozaudéSanas gadijuma

10.4.1. Ja Jus nozaudgjat bileti vai kadu tas dalu, samaksajot attiecigo administrativo maksu,
atlidziba tiek izmaksata, tiklidz tas ir iesp&jams péc biletes deriguma termina izbeigSanas, pie

nosacijuma, ja:

10.4.1.1. nozaudeta bilete vai tas dala nav izmantota, ieprieks jau atlidzinata vai nomainita, ja vien
misu pasu pavirSibas dé] atlidziba nav izmaksata kadai treSajai personai vai bileti nav apmainijusi
kada treSa persona, un, ja persona, kurai tiek izmaksata atlidziba, apnemas misu noteiktaja kartiba
krapsanas gadijuma atmaksat mums §1s atlidzibas summu un/vai summu, par kuru nozaud@&to bileti
vai tas dalu ir izmantojusi tresa persona (iznemot gadijumus, kad krapSana vai biletes izmantoSana

no treSo personu puses ir notikusi miisu neuzmanibas dgl).

10.4.2. Ja bileti vai tas dalu esam nozaud&usi més vai misu autorizStais agents, més nesam

atbildibu par So zaud&jumu.



10.5. Tiesibas atteikties izmaksat atlidzibu

10.5.1. Més varam atteikties izmaksat atlidzibu, ja pieteikums iesniegts péc biletes deriguma

termina izbeigsSanas.

10.5.2. M@s varam atteikties izmaksat atlidzibu par mums vai valsts amatpersonam uzradito bileti,
ja ta kalpo ka pieradijums nodomam izcelot no valsts, ja vien Jis nesniedzat pietickamu
apliecingjumu tam, ka Jums ir atlauja palikt konkrétaja valsti, vai ari, ka Jus atstasiet valsti,

izmantojot citu parvadataju vai citu transporta veidu.

10.6. Valiita

Visas atlidzibas tiek izmaksatas saskana ar tas valsts likumdoSanu, noteikumiem vai rikojumiem,
kura bilete ir iegadata, un tas valsts likumiem un noteikumiem, kura tiek izmaksata atlidziba.
Saskana ar iepriek§ min€to nosacijumu atlidziba parasti tieck izmaksata tada pasa veida un taja pasa

valita, kada ta tikusi iegadata, bet pec miisu ieskatiem var tikt izmaksata arT cita valiita.

10.7. Kas izmaksa atlidzibu

Brivpratigas atlidzibas izmaksas veic tikai tas parvadatajs vai ta autoriz&tie agenti, kurs ir izsniedzis

bileti.

11. punkts — Uzvediba lidmasSina

11.1. Visparejie noteikumi

Ja mums ir pamats uzskatit, ka Jiisu uzvediba apdraud lidmasinu vai kadu personu vai ipasumu, kas
taja atrodas, vai trauc€ apkalpei veikt tas pienakumus vai neatbilst apkalpes noradijumiem, tai
skaitd, bet neaprobezojoties ar noradijumiem attieciba uz smékesanu, alkohola vai narkotiku
lietoSanu, vai rada neértibas, zaud€jumus vai traumas paréjiem pasazieriem vai apkalpei, més varam
péc saviem ieskatiem pienemt nepiecieSamos mérus, to skaita izolaciju, lai novérstu sadu uzvedibu.
Jums jebkura bridi var atteikt turpmaku celojumu, un pret Jums var tikt izvirzita apsiidziba par

lidmasina izdaritajiem parkapumiem.

11.2. Elektroniskas ierices



Drosibas apsveérumu dé] més varam aizliegt vai ierobezot elektronisko iericu lietoSanu lidmasina, to
skaitd, bet neaprobezZojoties ar mobilajiem telefoniem, portativajiem datoriem, parn€sajamajiem
magnetofoniem, portativajiem radioaparatiem, kompaktdisku atskapotajiem, elektroniskajam
spelém vai parraides iericém, to skaita radio vadamam rotallietam un racijam. Dzirdes aparatu un

elektronisko sirds stimulatoru lietoSana ir atlauta.
11.3. Smékesana

Miisu valdijuma vai TpasSuma esosaja lidmasinas ir kategoriski aizliegts smeket. Ja Jis, atrodoties uz
misu TpaSuma vai valdijuma esosa gaisa kuga, smeké&jat, tad Jums ir jamaksa mums soda nauda

LVL 500 (pieci simti) latu apméra.
11.4. Alkohola lietoSana

Misu valdijuma vai Tpasuma esosaja lidmasina ir kategoriski aizliegts lietot alkoholu, ja vien tas
nav nopirkts lidojuma laika no mums, ko apliecina pirkuma Ceks. Par tada alkohola lietoSanu,
atrodoties uz musu TpaSuma vai valdijuma esosa gaisa kuga, kas nav iegadats no mums, ko apliecina

pirkuma ¢eks, Jums ir jamaksa mums soda nauda LVL 500 (pieci simti) latu apmera.
11.5. Mobila telefona lietoSana

Atrodoties uz muisu Tpasuma vai valdijuma esoSa gaisa kuga, Jums ir aizliegts sarunaties pa mobilo
telefonu. Ja Jiis sarunasieties pa mobilo telefonu, atrodoties uz misu Tpasuma vai valdijuma esosa

gaisa kuga, tad Jums ir jamaksa mums soda nauda LVL 500 (pieci simti) latu apméra.
12. punkts — VienoSanas par papildus pakalpojumiem
12.1. Kompleksie tarisma pakalpojumi

12.1.1. Iegadajoties Komplekso tiirisma pakalpojumu, Jis ar mums slédzat Iigumu. Papildus Siem
Pasazieru un bagazas parvadaSanas noteikumiem uz So ligumu attiecas art $aja punkta izklastitie
Kompleksa tiirisma pakalpojuma noteikumi, noteikumi, kuri Jums tiek paraditi, veicot pasiitijumu

un attieciga pakalpojuma sniedzgja noteikumi, piem&ram, viesnicas vai auto nomas noteikumi.

12.1.2. Ja Jis velaties izmainas Jisu pasiititaja Kompleksaja turisma pakalpojuma vai vélaties atcelt

savu Komplekso turisma pakalpojumu, Jums par to ir japazino mums cik driz vien iesp&jams.



Izdarit izmainas ne vienmeér var bt iesp&jams un tas ir spéka tikai péc miisu apstiprinajuma. Maksa
un ligumsods par izmainam vai atcelSanu, ka art datums, lidz kuram ir iesp&jams veikt kompleksa

turisma pakalpojuma atcel$anu, tiks Jums noradits, veicot pasttijumu.

12.1.3. Pasiitijuma izdariSanas bridi no Jisu kreditkartes vai debetkartes tiks noskaitita pilna maksa
par Komplekso ttrisma pakalpojumu. Ligums ar Jums tiek noslégts bridi, kad Jus esat samaksajis
maksu par Komplekso tiirisma pakalpojumu un kad Jiis esat sanémis apliecinagjumu no mums par

Jiisu pasiitijuma akceptu.

12.1.4. Gadijuma, ja Jums rodas problémas sakara ar miisu sniegtajiem Kompleksajiem ttrisma
pakalpojumiem, Jis vienmér varat griezties pie milsu parstavjiem katra misu lidojuma galameérki.

Miisu parstavju kontaktinformacija ir pieejama airbaltic.lv.

12.1.5. Lai gan tas ir maz ticams, bet, ja m&s klustam maksatnesp&jigi un Jiis esat pie mums

iegadajusies Komplekso tirisma pakalpojumu, Jums jagriezas pie Jisu samaksatas naudas
apdro$inataja A/s ,,BTA”, K.Valdemara iela 63, Riga, talr. 261...

12.1.6. Ja Jus velaties iesniegt stidzibu, ludzu p&c iesp€jas atrak rakstveida pazinojiet attiecigajam

pakalpojuma sniedzgjam vai musu parstavim.
12.2. Citi pakalpojumi

12.2.1. Ja m&s noslédzam vienoSanos ar kadu treSo personu par jebkuru citu pakalpojumu sniegSanu
Jums, kas nav gaisa parvadajumi, vai arl, ja m&s izsniedzam bileti vai celazimi transporta
pakalpojumiem (iznpemot gaisa parvadajumus), kurus sniedz kada tresa persona, pieméram, viesnicu
rezervéSanas un automasinu Tres pakalpojumiem, un Sie pakalpojumi nav dala no Kompleksa
tirisma pakalpojuma, §ada gadfjuma més rikojamies vienigi ka Jusu agents. Sada gadijuma ir speka
pakalpojuma sniedzgja - tre$as personas noteikumi. M&s neesam atbildigi par Siem pakalpojumiem,
nedz ar1 par darbibam vai bezdarbibu So papildu pakalpojumu sniegSana vai nesp&ju nodroSinat
min&tos papildu pakalpojumus, izpemot atbildibu par miisu pielauto nolaidibu, vienojoties par
minétajiem pakalpojumiem, iznemot atbildibu par miisu pielauto nolaidibu, vienojoties par
minétajiem pakalpojumiem, un atbildibu par to izmantoSanu nosaka un ierobezo 15.punkta minétie

nosacijumi.



12.2.2. Maksa par parskaitijumu un maksa par papildus pakalpojumiem tadiem ka registréta un
speciala bagaza, iepriekS apmaksatas maltites, lidostas ekspress autobusa parvadajums netiek

atmaksata pakalpojuma atcel$anas vai izmainu gadijumos.
13. punkts — Administrativas formalitates
13.1. Visparéjie noteikumi

13.1.1. Jis esat atbildigi par visu nepiecieSamo ce]ojuma dokumentu un vizu sanemsanu un par visu
likumu, noteikumu, rikojumu, celo$anas un citu prasibu ievéroSanu valstis, no kuram Jis izlidojat,

kuras ielidojat un caur kuram celojat tranzita.

13.1.2. M@s neuznemamies atbildibu par sekam, kas var rasties pasazieriem sakara ar So dokumentu

un vizu neesamibu vai minéto likumu, noteikumu, rikojumu, prasibu vai noradijumu neieveroSanu.
13.2. Dokumenti celojumam

Pirms celojuma Jums ir jauzrada visi attiecigo valstu likumdosana, noteikumos, rikojumos vai citas
prasibas noteiktie izbraukSanas, iecelosanas, veselibas un citi dokumenti, un jalauj mums izgatavot
un paturét to kopijas. Mes paturam sev tiesibas atteikt parvadaSanu, ja Jis neesat izpildijusi $is
prasibas, vai arl, ja Jisu celojuma dokumenti nav kartiba, vai ja Jus nelaujat mums izgatavot to

kopijas.
13.3. Atteikums iebrauksSanai valsti

Ja Jums tiek liegta iebraukSana kada valsti, Jiisu pienakums ir apmaksat attiecigas valsts valdibas
mums uzliktos sodus un citus maksajumus un segt transporta izmaksas, kas saistitas ar Jusu
nogadasanu no §is valsts. Biletes cena par braucienu Iidz vietai, kur sanemts atteikums vai liegta

iebrauksana valst1 netiek atgriezta.
13.4. PasaZieru atbildiba par soda naudas samaksu, aizturéSanas un tamlidzigam izmaksam

Ja mums tiek pieprasits samaksat soda naudas vai segt izmaksas sakara ar to, ka Jis neesat
ieverojusi attiecigo valstu likumu, noteikumu, rikojumu vai citu celojuma nosacijumu prasibas vai
neesat uzradijusi nepiecieSamos dokumentus, péc musu pieprasijuma Jums ir jaatmaksa jebkuri sada

veida izdevumi, ja vien tie nav raduSies miisu nolaidibas dél. So izdevumu segSanai més varam



izmantot jebkuru Jiisu bilet€ ietverto neizmantoto parvadajuma veértibu vai jebkurus Jusu lidzeklus,

kas ir musu riciba.

13.5. Muitas parbaude

Ja tas tiek pieprasits, Jums ir japiedalas muitas vai valdibas ierédnu veiktaja Jusu bagazas parbaude.
Mgs neesam atbildigi par Jums raditajiem zaud&jumiem vai kait&jumu §is parbaudes laika vai sakara

ar Jusu nepaklausSanos Sai prasibai.

13.6. Drosibas parbaude

Jums ir japaklaujas jebkurai valdibas vai lidostas ierédnu, parvadataju vai miisu veiktajai droSibas

parbaudei.

14. punkts — Vairaki parvadataji

Konvencijas izpratné parvadajumi, kurus veicam més un citi parvadataji vienas vai savienojosu

bilesu ietvaros ir uzskatami par vienu lidojumu, tomér pieveérsiet uzmanibu 15.1.2.(b) punktam.

15. punkts — Atbildiba

15.1. Visparejie noteikumi

airBaltic un jebkura cita Jisu celojuma iesaistita parvadataja atbildibu noteiks faktiska parvadataja

parvadasanas noteikumi.

Ja més izrakstam bileti lidojumam, kuru veic cits parvadatajs, més to daram tikai ka §1 parvadataja

agents un més neuznemamies nekadu atbildibu par $o lidojumu.
Misu atbildibas nosacijumi ir sekojosi:

15.1.1. ja vien Sajos noteikumos nav paredzets citadi, uz Seit min€tajiem parvadajumiem attiecas
Konvencija paredzetie nosacijumi par atbildibu, pat ja Sie parvadajumi nav starptautiski

parvadajumi, attieciba uz kuriem Konvencija ir obligata.

15.1.2.(a) Jebkuru miisu atbildibu par bojajumiem mazina nolaidiba no Jusu puses, kura atbilstosi



speka esosajai likumdoSanai ir izraisijusi vai veicinajusi to rasanos.

15.1.2.(b) M@s esam atbildigi tikai par bojajumiem, kas raduSies parvadajuma laika lidojuma
segmentos, kur misu parvadataja apzim&uma kods noradits biletes sadala ‘“Parvadatajs”
konkrétajam lidojumam vai lidojuma segmentam. Ja més izsniedzam bileti vai registréjam bagazu
parvadasanai ar citu parvadataju, més to daram tikai ka $1 parvadataja agents. Neraugoties uz to,

prasibu attieciba uz registréto bagazu Jus varat izvirzit vai nu pirmajam, vai pédéjam parvadatajam.

15.1.2.(c) M&s neesam atbildigi par kaitejumu, kas radies sakara ar to, ka més esam ievérojusi speka
esoSo likumdoSanu vai valdibas likumus un noteikumus, vai sakara ar to, ka tos neesat ievérojusi

Jus.

15.1.2.(d) Més nesam atbildibu pret Jums tikai par pieraditajiem kompens€jamiem zaud&jumiem,

kurus var atlidzinat un izdevumiem saskana ar Konvenciju.

15.1.2.(e) M@&s neesam atbildigi par jebkuru slimibu, savainojumu vai nesp€ju, ka ari navi, kas

attiecinama uz Jiisu vecumu, garigo vai fizisko stavokli, nedz ar1 par §ada stavokla pasliktinasanos.

15.1.2.(f) Misu atbildiba ir atkariga no Jusu iespgjas uzradit attiecigu dokumentaciju noteikta
termina, tai skaita, atbilstoSos gadijumos ar dokumentu apstiprinatu pieradijumu pirkumam, kura ir

noradits datums un pirkuma cena. Ja biisim atbildigi par bagazu, var tikt ietur€ts tas nolietojums.

15.1.2(g) Ligums par parvadasanu, tai skaita ari Sie ParvadaSanas noteikumi un izp€mumi un
atbildibas ierobezojumi attiecas uz masu autorizStajiem agentiem, apkalpojoSo personalu,
darbiniekiem un parstavjiem tada paSa meéra, kada tie attiecas uz mums. Kop&ja no mums un
iepriek§ minétajiem autoriz&tajiem agentiem, apkalpojosa personala, darbiniekiem un parstavjiem

atglistama summa nedrikst parsniegt miisu atbildibas apjomu, ja tada ir.

15.1.2(h) Neviens no Sajos ParvadaSanas noteikumos ietvertajiem nosacijumiem neatsauc nevienu
no Konvencija vai spéka esosaja likumdoSana paredzEtajiem misu atbildibas izp€mumiem vai

ierobezojumiem, ja nav 1pasi noteikts citadi.
15.2. Bagaza

15.2.1. M@s neesam atbildigi par bojajumiem, kas raduSies neregistrétajai bagazai, ja vien tas nav



noticis miisu nolaidibas dgl.

15.2.2. Iznemot gadijumus, kad bojajumi radusies launpratigas ricibas vai bezdarbibas rezultata, vai
ar1 pavir§ibas dgl, un, apzinoties, ka tas rezultata varétu rasties bojajumi, miisu atbildiba registrétas

bagaZzas bojajumu gadijuma ir ierobeZota ar SDR 1000 katram pasaZierim.

15.2.3. Ja jusu registrétas bagazas vertiba parsniedz musu maksimalo atbildibu, Jums pirms

lidojuma ir janodroS$ina registrétas bagazas pilna apdros§inasana.

15.2.4. Ja vien tas nav noticis miisu nolaidibas d&l, més neesam atbildigi par bojajumiem, kurus ir
nodarTjusi Jisu bagaza, un Jums ir jauznemas atbildiba par bojajumiem, kurus Jisu bagaza ir

nodarTjusi citam personam vai citu personu, tai skaita arT misu, ipaSumam.

15.2.5 Més neuznemamies nekadu atbildibu par bojajumiem, kas nodariti priekSmetiem, kurus
saskana ar 8.3. punktu nav atlauts parvadat registrétaja bagaza, tai skaita trausliem prickSmetiem un
precém, kuras atri bojajas, 1pasi vertigiem priekSmetiem, pieméram, naudai, atslégam, izrakstitam
zalém, rotaslietam, dargmetaliem, datoriem, personigajam elektroniskajam iericém, mobilajiem
telefoniem, vertigiem dokumentiem, ve@rtspapiriem, atslégam un citiem vértigiem darjjumu

dokumentiem, pasém un citiem personu apliecinoSiem dokumentiem vai paraugiem.

15.2.6 M@&s neuznemamies nekadu atbildibu par kosmétiskiem un/vai virspusgjiem bojajumiem,

kuri raditi bagazai standarta pielietojuma parvadasanas procesa.
15.3. Kaitejums personai u.c.

15.3.1. Musu atbildibai pasazieru naves vai ievainojuma gadijuma netiks uzlikti nekadi likuma,

VarSavas Konvencija vai citadi noteiktie finansialie ierobezojumi.

15.3.2. Ja m&s varésim pieradit, ka pasazieru navi vai ievainojumus nav izraistjusi miisu kompanijas
vai darbinieku, vai agentu neizdariba, vai cita nelikumiga darbiba, vai nolaidiba; vai $ie kait&jumi
radusSies vienigi tresas puses neizdaribas vai citas nelikumigas darbibas, vai nolaidibas dél, miisu

atbildiba nebis lielaka ka SDR 100000 par katru personu.

15.3.3. Seit minétie punkti 15.3.1. un 15.3.2 neattiecas uz prasibam, kuras iesniedz aizstavosas
sabiedriskas socialas apdroSinasanas vai tamlidzigas iestades. M@s izmaksasim Jums vai Jisu

apgadajamiem atgiistamo zaud&umu kompensaciju papildus tiem maksajumiem, kurus sanemsiet



no jebkuras sabiedriskas socialas apdroSinaSanas vai tamlidzigas iestades.

15.3.4. Nekas no Sajos noteikumos minéta nevar ietekmé musu tiesibas attieciba uz jebkuram
prasibam, kuras izvirza kada persona, kadas personas varda vai attieciba uz kadu personu, kura
apzinati izraistjusi kait€jumu, kura rezultata iestajusies Jusu nave, giits ievainojums vai cita veida

kermena trauma.

15.3.5. Proporcionali piedzivotajiem zaud&jumiem, més nekavéjoties un jebkura gadijuma ne velak
ka piecpadsmit (15) dienas p&c tam, kad tiks noskaidrota istas personas identitate, kurai ir tiesibas
sanemt kompensaciju, izmaksasim tik lielu avansu, kads varétu bt nepiecieSams tiilit€jo izdevumu

segSanai.

Nenoliedzot augstak minéto naves gadijuma, avansa izmaksa par katru pasazieri latos nebiis mazaka

par naudas summu, kura atbilst SDR 16000.

Avansa izmaksa neliecinas par atbildibas atziSanu un var tikt uzskatits ka maksajums saskana ar

miisu atbildibu, kur§ nav jaatgriez, izpemot:

(i) gadijumus, kad m@s pieradisim, ka kait€jumu radijusi vai veicinajusi ievainota vai saslimusa

pasaziera nolaidiba, vai

(i1)gadijumos, kad velak tiek pieradits, ka persona, kura ir sanémusi avansa maksajumu ir izraistjusi

vai ar savu nolaidibu veicinajusi kait€jumu, vai art nav bijusi tiesiga sanemt kompensaciju.

15.3.6. Miisu atbildibas apdros§inasanas garantija vismaz SDR 100000 par katru pasazieri.

16. punkts — Grozijumi

Izmainas $ajos noteikumos varam veikt rakstiski tikai m&s vai miisu autorizétie agenti.

17. punkts — Laika ierobeZojumi prasibu pieteikSanai un lietu ierosinasanai

17.1. Prasibu pieteikSana

Ja bagazas kvits uzraditajs ir bez pretenzijam pienémis bagazu, tas ir pietickams pieradijums tam,

ka bagaza ir piegadata laba stavokli un atbilstosi Parvadasanas noteikumiem, ja vien Jus nepieradat



pretgjo.

Ja Jus velaties pieteikt prasibu vai ierosinat lietu par registrétajai bagazai nodaritajiem bojajumiem,
Jums ms ir par to jabridina, tiklidz konstat&jat bojajumu, bet velakais septinu (7) dienu laika p&c
bagazas sanemSanas. Ja Jus vélaties pieteikt prasibu vai ierosinat lictu par registrétas bagazas
aizkaveSanos, Jums miis par to ir jabridina divdesmit vienas (21) dienas laika péc bagazas

nonaksanas Jiisu riciba. Katrs §ads pazinojums ir jaiesniedz rakstiski.
17.2. IerobeZojumi lietu ierosinasanai

Jebkuras tiesibas uz zaud&jumu atlidzibu zud, ja lieta nav ierosinata divu gadu laika p&c ierasanas
galapunkta, vai péc datuma, kad lidmasinai péc saraksta bija jaierodas galapunkta, vai péc datuma,
kad parvadaSana tika partraukta. Ierobezojuma perioda aprékinasanas metodi nosaka tas tiesas

likumdos$ana, kura tiek izskatita lieta.
18. punkts — Citi nosacijumi

Jis un Jusu bagazas parvadasana tiek veikta saskana art ar citiem likumiem un noteikumiem, kuri
uz mums attiecas, vai kurus més esam pienémusi saistiba ar lidojumu drosibu, precizitati un
pasazieru értibam. Sie likumi un noteikumi ar tajos izdaritajam izmaipam ir bitiski svarigi. Cita
starpa tie attiecas uz nepilngadigu personu parvadasanu bez pavaditaja, pasazieru ar ierobezotam
ricibas sp&jam, griitniecu, slimu pasazieru parvadasanu, ierobezojumiem, kas saistiti ar elektronisko
iericu un priekSmetu lietoSanu, noteiktu bistamu priekSmetu transportéSanu un alkoholisku dzerienu

un tabakas izstradajumu lietoSanu lidmasina.

Likumus un noteikumus, kas attiecas uz Siem jautajumiem, Jiis varat sagemt no mums péc

pieprasijuma.
19. punkts — Interpretacija

ParvadaSanas noteikumu punktu nosaukumi ir doti tikai €rtibas labad un nav izmantojami teksta

interpretacijai.
20.punkts - Stridu risinasanas kartiba

Sim ligumam piemérojams Latvijas likums. Stridi, kurus nav iesp&jams atrisinat sarunu cela,



iz8kirami péc prasitaja izv€les Starptautiskaja komercdarijumu Arbitrazas tiesa Riga vai Latvijas
Republikas tiesa péc piekritibas. Izskatot lietu Skirgjtiesa, puses vienojas, ka SkiréjtiesneSu skaits

bus tris, un skirgjtiesas izskatiSanas valoda — latviesu.

Nemiet vera!

Dotas cenas un informacija atsauc jebkuru iepriek$ publicéto informaciju, un ta var tikt labota vai

atsaukta p&c vienpusgja airBaltic Iémuma.



4. pielikums

»airBaltic” klientu aptaujas rezultati

e Vai, iegadajoties bileti, Jus izlasfjat ,airBaltic” ,Pasazieru un bagazas parvadaSanas
noteikumus”, kuros ir informacija par to, kados gadijumos, kuri noteikumi tiek piemeroti,

klienta un aviokompanijas atbildiba, bagazas un dzivnieku parvadasanas noteikumi?

Vai, iegadajoties bileti, JUs izlasijat "airBaltic" "Pasazieru un
bagazas parvadasanas noteikumus"?

70% -
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

e Vai, iegadajoties bileti, Jus izlasijat ,,airBaltic” ,,Cenas un noteikumi” , kuros tiek skaidroti
noteikumi, ja celojuma dodas ar b&rnu?
Vai, iegadajoties bileti, Jus izlasijat ,airBaltic” ,Cenas un
noteikumi” , kuros tiek skaidroti noteikumi, ja celojuma dodas ar
bérmu?

100%
80%
60%
40%
20%

0%




e Vai Sie noteikumi Jums bija saprotami? (No tiem, kas lasTjusi)

Vai Sie noteikumi Jums bija saprotami? (No tiem, kas lasijusi)

70% -
60% -
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ja Dalgji N&

e Vai Jums ir bijusi nepiecieSamiba izmantot Sos noteikumus sava laba? (No tiem, kas lasTjusi)

Vai Jums ir bijusi nepiecieSamiba izmantot Sos noteikumus sava
laba? (no tiem, kas lasijusi)

90% -
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%




e Vai ,airBaltic” ir vérsusies pie Jums ar prasibam uz $o noteikumu pamata?

Vai ,airBaltic” ir versusies pie Jums ar prasibam uz $o noteikumu
pamata?

120% -
100% -
80% -
60% -
40%
20%

0%

e Vai noteikumos ieklauta informacija bija pietickama? (no tiem, kas lastjusi)

Vai noteikumos ieklauta informacija bija pietiekama? (no tiem,
kas lasijusi)

70% -
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%




o Ka Jis vertgjat ,,airBaltic” darbinieku komunikaciju ar Jums?

Ka Jas vertgjat ,airBaltic” darbinieku komunikaciju ar Jums?

45% -
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Loti labi Labi Neitrali Slikti Loti slikti

e Vai darbinieku sniegta informacija bija saprotama?

Vai darbinieku sniegta informacija bija saprotama?

90% -
80% -
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ja Dalgji N&



Kada veida Jas labpratak sanemtu informaciju par ,,airBaltic” prasibam un noteikumiem pret
klientiem?

Kada weida Jis labprtatak sanemtu informaciju par "airBaltic" prasibam un
noteikumiem pret klientiem?

40%
35% -
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Pa e-pastu Personoski, no BroSadru weida Cits
darbinieka lidosta



5. pielikums

Stjuartu ievadrunas satura standarts

Labrit / labdien / labvakar, Damas un Kungi!

LidmaSinas kapteinis (vards, uzvards) un apkalpe sveic Jis lidmasina

lidojuma uz

Lidojuma ilgums st min.

Ludzam Jus uzmanigi noklausities informaciju par droSibas un glabSanas Iidzekliem, kas atrodas

lidmasina:

e Drosibas instrukcija atrodas prieksa esosa krésla kabata.

e Lidmasinai ir 6 avarijas izejas: 2 atrodas salona priek$gja dala, 2 vidgja — virs sparniem un 2
aizmuguréja dala. Tas apzimetas ar gaismas zimém. Gridas apgaismojums norada celu lidz tam.

e (Gaisa spiediena pazeminaSanas gadijuma, automatiski atveras panelis virs juisu krésla un izsviez
skabek]a maskas. Maskas parausana nodrosina skabekla piepliidi. Sis maskas ir jauzliek uz
deguna un mutes, lai nodroSinatu normalu elpoSanu.

e Jiisu glabsanas veste atrodas zem Jusu krésla.

Atgadinam, ka, atrodoties lidmasina, mobilajiem telefoniem jabiit izslégtiem. Portativajai

elektroaparatirai jabiit izslégtai lidmasinas pacelSanas un noséSanas laika.

Tagad lidzam Jus parliecinaties, ka kréslu atzveltnes paceltas vertikali, galdini aizverti un drosibas

jostas aizspradzetas.

Pateicamies par uzmanibu un novélam Jums patikamu lidojumu!



6. pielikums

Intervija ar ,airBaltic” borta operaciju vaditaju Inginu Andzi

Vai stjuartu apmacibas ir ieklauta ari riska komunikacija?

Riska komunikacija stjuartu apmaciba ta netiek saukta. Stjuartu apmacibas pamata sastav no
emergency macibam, kas ir avarijas macibas — aprikojums, situacijas izspéle.

Tacu kas saistits ar komunikaciju, jau no pirmas dienas, kad pienem darba jaunu darbinieku, vinam
tiek skaidrots, ka komunikacija uz aru ir atkariga tikai no sabiedrisko attiecibu nodalas.

A1 stjuarta komunikacija ar pasazieri nekad nebis paredz&ta publicéSanai. Stjuartiem tiek teikts, ka
tas, ko viniem maca ir versts uz konkrétu darbibu izpildi ar konkrétu mérki, pieméram, DEMO
(ievada teksts par drosibu lidojuma sakuma) — cilvékiem ir japaskaidro, ka veste ir tur, izeja ir tur.
Tas ir konkréts merkis, kas pasazieriem japarada filma vai mutiski, bet tam jabiit nodemonstrétam.

Ta ir normala komunikacija ar pasazieri.

Uz kadiem standartiem balstoties tiek veidota ST komunikacija?

Aviacija tiek reguléta ar noteiktiem pasaules, Eiropas un Latvijas standartiem. Saja standarta ir
lietas, kas mums obligati japasaka — tas atSkiras no lidmasinas tipa un aprikojuma. Stjuartam ir
obligati japasaka, kur ir drosibas veste, kur iz izejas u.c.

Tas ir tas, kas obligati japarada.

Pasazieru uzruna un stjuartu pieteikums ir katras kompanijas izv€le. Ta servisa puse ir
aviokompanijas izv€le, bet tehniskas lietas tiek noteiktas standartos un likumos.

Servisa komunikacijai mes parbaudam efektivitati, bet riska komunikacija ir stingri noteikta.

Vai stjuartu apmacibas tiek pievérsta ipasa uzmaniba tieSi komunikacijai ar pasazieri riska
situacijas?

Stjuarti apmacibu laika iet cauri dazadiem modeliem — dimi lidmasina u.c. situacijas. Tur ir
izstradatas gan konkrétas darbibas, gan teksti, kas jasaka stjuartiem.

Pirmas palidzibas apmaciba ietver gan realas traumas, gan ari komunic€Sanu ar loti satrauktiem

pasazieriem. Tiek izrunats, kadas var biit frazes, ko stjuartam darit un ka to izmantot realaja dzive.



Kadi stjuartu apmacibu veidi tiek izmantoti ,,airBaltic” stjuartu apmacibas?

Apmacibu laika ir tikuSi izmantoti dazadi komunikacijas veidi. TieSi Sobrid tiek izmantota
pasniedzéja — auditorijas komunikacija. Agrak esam analiz&jusi ari video materialus. Sis macibu
process nav stingri noteikts — més varam variét izmantotos apmacibu veidus.

Mg&s izmantojam macibu materialus, kurus auditorija analizéjam. Auditorija analiz€ kadu notikumu

— ko vajadzgja teikt, ka vajadz€ja sadarboties, ko nevajadz€ja teikt.

Ka tiek kontroleta komunikacija lidojuma laika?

Sakuma stjuarts ir jaunais stjuarts un konkrétu laiku nostradajot, vinam ir iesp&ja klit par vecako
stjuartu. Tad vin$ uz borta ir atbildigs. Vecakais stjuarts var korigét stjuartu darbibas uz borta, ja
vins redz, ka kaut kas nenotiek ka nepiecieSams — arT korigét komunikaciju. Komunikaciju maca
visiem stjuartiem, bet vecakajam stjuartam ir tiesibas to tiesi uz borta izvertét un korigét. Macibas
macam problému (iesp&jamo risku) noverst vél pirms ta radusies — ja ir cilvéks, kam ir paniskas
bailes, fakts tiek konstatSts savlaicigi un uzmanits vina stavoklis — vai nav nepiecieSama kada
palidziba. Vecakais stjuarts var noteikt katra atbildibas, bet komanda strada kopa, tacu, ja kads

konstate iesp&jamu problému, par to zino vecakajam stjuartam un vins talak koordin€ risinajumu.

Vai stjuartu savstarpéja komunikacija ar1 tiek macita?

Situaciju simulacijas tiek pievérsta uzmaniba gan ricibai, gan runai un tekstiem un tam, kas un ka
tiek teikts. Konkréta simulacija visam $im lietam tiek pieversta uzmaniba.

Ar1 komandas savstarpgja komunikacija ir reglamentéta un tiek frenéta. Ir izstradatas procediras
dazadam lidojuma fazém — ka kura situacija ir jakomunic€ komandas starpa. Macibas tiek analizgta
arT komandas resursu vadiba, kura tiesSi analiz€ nepareizus video materiala nofilm&tus lémumus, ko
analiz€jot nonakam pie ta, kur bija kliida, kur§ [€émums izraisijis $adu situaciju, vai tie bija argjie
faktori, vai cilvéka kltida, vai nepareizi pateikti vardi vai parpratumi.

Apkalpes resursu vadiSanai ir izstradati noteikumi, kas veidoti analiz&jot notikumus visa pasaulg.
Bet tie ir ieteikumu veida un katra kompanija uz to bazes var veidot ka vina to vélas. Noradijumos

ir teikts, kas apmacibas jaattista, uz ko balstoties arf tas tiek veidotas.

Vai tiek nodrosinata arT atgriezeniska saite no stjuartiem?
No stjuartiem péc neparedz€tiem notikumiem tiek sagaidita ari atgriezeniska saite. P&c katra
neparedzeta gadijuma tiek rakstiti zinojumi, kuros ari tiek ietverti ieteikumi vai trukumi apmacibu

laika. Pieméram, apmacibas var no A lidz Z izstastit visu ka ir jaruna un, kas jadara, ja kadam



pasazierim lidojuma laika kluvis slikti, tacu, kad tas reali notiek, stjuarti var saprast apmacibas ir

kas pietriicis, vai kaut kam pieversta parak maza uzmaniba.

Vai standarta komunikacija ir apkopota stjuartiem paredzétos materialos?

Standarta teksti ir ieklauti arT lidmastnas aprikojuma.

Ir gramata, kura viss teksts ir apkopots un piemeérots loti daudz dazadam situacijam. Pieméram, kad
ir liela turbulence — art $im gadijumam ir konkréts teksts, kas stjuartam japasaka.

Vai art kas un ka jasaka pasazieriem, ja tie neieveéro neteikumus uz borta.

Piem&ram, ja kads pasazieris lidmaSina smeke. Lai gan lidojuma sakuma vienmer tiek pateikts, ka
Sis nav sméketaju reiss. Ja kads to parkapj sakuma tiek izteikts bridinajums, tikai lai atgadinatu, ka
salona sméket nevajadzetu, ja tas netiek sadzirdéts, tad ir specials pazinojums, aicinot ieverot
kartibu.

Ta ka aviacijas vesture ir sena, tad Sos piemé&rus, kam veidot riska komunikaciju ir izdevies atlasit

izcelt.



7. pielikums

Aptauja ,airBaltic” klientu vida

Anketa

»airBaltic” komunikacija klientu vértéjuma

Es, Liga Stalberga, sava bakalaura darba ietvaros ,,Riska komunikacija. ,,airBaltic” piemérs” veicu aptauju
uznémuma ,,airBaltic” klientu vidd, lai noskaidrotu, ka klienti verte ,,airBaltic” komunikaciju.

Visa sniegta informacija ir pilniba konfidenciala un tiks izmantota tikai apkopota veida.

1. Vai Jis esat izmantojusi airBaltic pakalpojumus?
e Ja

e N

2. Vai, iegadajoties bileti, Jis izlasijat ,,airBaltic” ,,Pasazieru un bagazas parvadasanas noteikumus”?
e Ja

e N
3. Vai, iegadajoties bileti, Jus izlasjat ,,airBaltic” ,,Cenas un noteikumi”?
e Ja

e Ngé

4. Vai Sie noteikumi Jums bija saprotami?

e Ja
e Dalgji
e Ng

e Neesmu tos lasijis

5. Ka Jus vértgjat ,,airBaltic” darbinieku komunikaciju ar Jums?

e Lotilabi

e Labi
e Neitrali
e Slikti

e Loti slikti

6. Vai darbinieku sniegta informacija bija saprotama?



e Dalgji
e N

7. Kas biitu jaizmaina, lai ,,airBaltic” komunikacija Jiis pilniba apmierinatu?

Paldies!



Bakalaura darbs ,,Riska komunikacija. ,,airBaltic” piemérs” izstradats LU Socialo zinatnu fakultate.

Ar savu parakstu apliecinu, ka petijums veikts patstavigi, izmantoti tikai taja noraditie
informacijas avoti un iesniegta darba elektroniska kopija atbilst izdrukai.
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