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1. VSeobecna ¢ast

1.1 Definice a zkratky
Pro Ucely této smérnice se tak nadale v textu rozumi:

a) ,0ZP“ — osoba se zdravotnim postizenim nebo osoba s omezenou schopnosti pohybu a
orientace, zkracené ,0soba se zdravotnim postizenim“ je osoba, jejiz pohyblivost je pfi
pouziti dopravniho prostfedku snizena v dasledku jakéhokoliv télesného postizeni
(smyslového nebo pohyboveého, trvalého nebo do€asného), mentalniho postizeni nebo
nezpusobilosti nebo jakékoli jiné pficiny zdravotniho postiZzeni nebo véku a jejiz stav
vyZaduje, aby jejim potfebam byla vénovana odpovidajici pozornost a byly jim
pfizpasobeny sluzby, které jsou poskytované vSem cestujicim;

b) ,dopravcem” podnik letecké dopravy s platnou provozni licenci;

c) .,provozujicim dopravcem* letecky dopravce, ktery provadi nebo zamysli provést let
podle smlouvy s cestujicim nebo jménem jiné pravnické nebo fyzické osoby, ktera uzavrela
smlouvu s timto cestujicim;

d) ,dopravcem EU" letecky dopravce s platnou provozni licenci vydanou ¢lenskym statem
EU

v souladu s nafizenim Rady (EHS) €. 2407/92 ze dne 23. Cervence 1992 o vydavani licenci
leteckym dopravcim (1);

e) ,CK", provozovatelem soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy“, s vyjimkou
leteckého dopravce, organizator nebo prodejce ve smyslu ¢l. 2 odst. 2 a 3 smérnice
90/314/EHS;

f) ,ROL" - Fidici organ letisté¢ nebo Fidici organ, ktery ma podle vnitrostatnich pravnich
predpisu zejména za Ukol spravu a fizeni letiStni infrastruktury a koordinaci a kontrolu
¢innosti riznych dopravctd pfitomnych na letisti nebo daného letiStniho systému;

g) .,uzivatelem® - jinak uzivatelem letisté, fyzickd nebo pravnicka osoba odpovédna za
leteckou pfepravu cestujicich z daného letiSté nebo do daného letisté;

h) .VUZL" - vybor uZivateld leti5t&, coZ je vybor sloZzeny ze zastupcli uzivatell letisté nebo
organizaci, které je zastupuj;

i) ,rezervaci“ skute¢nost, Ze cestujici ma letenku nebo jiny dukaz, ktery udava, Ze
rezervace byla leteckym dopravcem nebo provozovatelem soubornych sluzeb pro cesty,
pobyty a zajezdy pfijata a evidovana;

) .letistém“ plocha specialné upravena pro pfistavani, vzlety a pozemni pohyby letadel,
vcetné pomocnych zafizeni potfebnych pro tyto operace, které vyZzaduje letecka doprava a
sluzby, a v€etné zafizeni potfebnych pro zajisténi sluzeb obchodni letecké dopravy;

K) .letiStnim parkovistém* parkovisté v arealu letiSté nebo pod pfimou kontrolou fidiciho
organu letisté, jez pfimo slouZi cestujicim vyuzivajicim toto letisté;
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l) ,leteckou dopravou pro cestujici* sluzba letecké prepravy cestujicich zajiStovana
leteckym dopravcem na pravidelnych nebo nepravidelnych letech a nabizena vefejnosti za
Uhradu, at uz samostatné, nebo jako ¢ast souboru sluzeb;

m) ,nafizenim EP“ - nafizeni evropského parlamentu O pravech osob se zdravotnim
postizenim a osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace v letecké dopravé
€.1107/2006

n) ,LO" — Letisté Ostrava, a.s.

0) ,BD" — bezpecénostni dispec€ink LO

p) .STW" — pracovisté stowing, které je souc€asti handlingu a odbaveni cestujicich na LO

q) ,HNDL" — pracovisté handling

r ,STD" — schedule time od departure — planovany ¢as odletu

s) ,STA" — schedule time of arrival — planovany &as pfiletu

t) ,CHECKIN" — pracovisté odbaveni cestujicich — odbavovaci pfepazky v odletové hale

u) ,INFO* — pracovisté ostatnich sluzeb — informacni pfepazky v odletové hale

v) ,COP* — centralni odbavovaci plocha

w) ,HZS" — oddéleni hasi¢ské zachranné sluzby

x) ,OBL" — oddéleni bezpecnosti letisté

y) ,OONL" — oddéleni odbaveni a nakladani letadel

1.2 Hlavni podstata nafizeni Evropského parlamentu €.1107/2006 a Uucel této
smeérnice

V Cervenci 2005 pfijal Evropsky parlament nafizeni &. 1107/2006 O pravech osob se

zdravotnim postizenim a osob s omezenou pohyblivosti v letecké dopraveé.

Prvotnim cilem tohoto nafizeni bylo jednak jasné stanovit dvé zakladni zasady:
- 0sobam se zdravotnim postiZzenim nesmi byt odmitnuta pfeprava a,
- témto osobam musi byt zajiSténa bezplatna asistence

A druhou neméné dulezitou Casti nafizeni je jasné definovani zodpovédnosti za zajisténi
této asistence a to v kazdé fazi letecké prepravy.

Samotné nafizeni pojednava o osobach se zdravotnim postizenim a osobach se snizenou
schopnosti pohybu, coZ jsou vSechny osoby se snizenou schopnosti pohybu nebo
smyslovym postizenim, mentalnim postiZzenim nebo jinym postizenim nebo véku, jejichz
situace vyzaduje vhodnou pozornost a pfizplsobeni zvlaStnim potfebam této osoby ve
sluzbéach, které se poskytuji vSem cestujicim.




Smérnice pro plnéni nafizeni Strana: 9 z 37
Evropského parlamentu ,O pravech

Ostrava/Ai !ﬁﬂrt osob se zdravotnim postizenim a Datum: 25.05.2009
' osob s omezenou pohyblivosti P
v letecké dopraveé" Zmeéna: Original

Osoby postizené maji mit stejné moznosti letecké prepravy jako ostatni osoby, k cemuz
patfi i plynula asistence pfizptsobena individualnim potfebam dané osoby — od mista
pFijezdu na letisté individualné zvolenou dopravou az do mista opusténi letiSté v konecné
destinaci.

Kromé uvedeného méa osoba postizena pravo mit s sebou veSkeré pomucky, které
potfebuje, ziskat informace v pfistupnych formatech, cestovat s vodicim psem na palubg,
pouZivat toalet, atd."

Nafizeni rovnéz pfiznava témto osobam pravo na odSkodnéni v pfipadé poSkozeni nebo
ztraty kompenzacnich pomucek dané osoby, v souladu s narodnim, mezinarodnim pravem
nebo pravem Spolecenstvi.

Pokud se dotend osoba se zdravotnim postizenim domniva, Ze doslo k poruSeni jejich
prav, zakotvenych v nafizeni, uvédomi o tom fidici organ letist€ nebo dotéenou leteckou
spolecnost, podle toho, kde k diskriminaci doslo.

Nafizeni EP je v pIné platnosti od 26. ¢ervence 2008 a je povinné pro vSechna letisté na
Uuzemi EU a pro vSechny letecké dopravce, ktefi l1étaji na letiSté na Uzemi EU.

Ugelem této smérnice je plnit povinnosti nafizeni EP &. 1107/2006. Tato smérnice je tak
vytvofena jako nutnost jasné urcit a definovat zodpovédnosti a povinnosti kazdého utvaru
nebo Useku LO, ktery se bude jakoukoliv mérou podilet na pomoci osobam se zdravotnim
postizenim, jenZ vyplyvaji z vySe jmenovaného nafizeni EP.

1.3  Osoby se zdravotnim postizenim

OZP jsou jako ostatni lidé. Je tfeba si uvédomit, Ze osoba muze mit zdravotni postiZzeni, ale
neni mozné se zamérovat jen na toto postizeni, ale na danou osobu.

OZP nejsou homogenni skupinou — patfi k nim osoby s omezenou schopnosti pohybu,
osoby nevidomé nebo slabozraké, neslySici nebo sluchové postizené, osoby s poruchami
uceni, duSevné nemocné nebo mentalné postizené. Néktefi lidé maji také skryté nebo
chronické onemocnén, nebo kombinaci dvou €i vice typu zdravotniho postiZzeni.

PFi komunikaci s OZP je dllezité komunikovat pfimo s danou osobou, pokud je to mozné,
ne prostfednictvim asistenta, tlumocénika znakové feci nebo jiné doprovazejici osoby.
Néktefi lidé se ale mohou, pokud mluvite pfimo na né, citit v ohroZeni a v téchto pfipadech
je komunikace prostfednictvim asistenta vhodna. PFi poskytovani asistence je dulezité
respektovat soukromi dané osoby. Ne vzdy je zpUsob poskytovani asistence zfejmy, proto
je nejlépe ziskat od dané osoby informace a nechat ji vysvétlit své individualni potfeby pro
cestovani letadlem.

1.4 Doporuéeni pfi poskytovani asistence cestujicim OzZP
a) VaSe pomoc nebo asistence muze byt potfebna pro zajisSténi plynulého

cestovani OZP, tzn., zajisténi pohodiné, bezpecné a nepreruSované cesty a
zajisténi pomoci, ktera je pfizpusobena potfebam kazdého jednotlivce.
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b)

c)

d)

f)

9)

h)

K)

VétSina OZP, bez ohledu na typ postiZeni, je schopna jednat sama za sebe a
cestovat samostatné. Zadost o poskytnuti asistence znamena umoznit dané
0sobé nezavislost. VZdy se dané osoby ptejte, zda potfebuje pomoc a jakého
druhu v souvislosti s cestovani leteckou dopravou, abyste Iépe porozuméli
jejich potfebam. Méjte na paméti, Ze dana OZP jiz podobnou situaci zaZila.

Méjte na paméti, Ze informace o zdravotnim postiZzeni dané osoby je osobni
informaci. Néktefi cestujici neradi podrobné popisuji své potfeby, coz je
tfeba respektovat. Snazte se od dané osoby ziskat zpétnou vazbu, abyste
védéli, Ze poskytovana asistence je adekvatni.

Méjte na paméti, Ze poskytovani asistence OZP je profesionalni sluzbou, na
kterou maji dané osoby narok, a snazte se vyhnout tomu, Ze vyvolate dojem,
Ze témto osobam poskytujete néco nad ramec svych povinnosti, nebo Ze jim
délate laskavost. Nejednejte sdanou osobou zvlasté, nad ramec
poskytované a poZzadované asistence.

Méjte na paméti, Ze néktefi lidé nemusi dané letisté znat, nebo neovladaji
jazyk a mohou proto mit problém s uréenim svych potfeb na daném letisti.
V téchto pfipadech je vaSe pomoc a informace vitany a vyZadovany.

Méjte na paméti, Ze neoCekavané udalosti — pozdni zména néstupni brany,
zpozdéni letu, evakuace v ohroZeni letadla nebo letiSté — jsou stresuijici i pro
cestujici bez zdravotniho postizeni a tim vice i pro cestujici se zdravotnim
postizenim. Budte pfipraveni na feSeni individudlnich potfeb osob se
zdravotnim postizenim v téchto situacich.

PFi poskytovani asistence tak, aby odpovidala potfebam kazdého cestujiciho,
je dobré znat problémy, kterym osoby se zdravotnim postizenim obecné celi.

Méjte na paméti, Ze existuji rizné druhy bariér a tyto bariéry mohou ovlivnit
Zivot osob s rozliénym zdravotnim postizenim rdznymi respektive odliSnymi
zpusoby.

Pro vSechny OZP navic existuje bariéra v pfistupu, ktera patfi ktém

vvvvvv

nebudete zachazet a jednat. Negativni pfistupy k OZP existuji vSude.

Jestlize se setkdvame s lidmi, ktefi jsou jini nez my, citime se nejisti a
nevime jak reagovat a co si myslet. Takovy postoj mame k Zivotu, k okoli,
ovliviiuje to naSe chovéani. Pokud jsme schopni zménit vlastni postoj,
muzeme zmenit i své chovani.

Vyzkumy ukazuji, jak velky vliv ma neverbalni komunikace na to, jak lidé
vnimaji jednani s nimi. Mluvené slovo je jen ¢ast dojmu, ktery si cestujici
vytvofi pfi jednani s vami.
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1.5 Rozmanitost zdravotniho postiZzeni

Osoby postizené tvofi rozmanitou skupinu a jejich specifické potfeby se pfipad od pfipadu
vyrazné odlisuji.

151 Vozi€kafri

Invalidni voziky mohou byt mechanické nebo elektrické a mohou mit fadu funkci a rizné
rozmeéry. Vozickari se spoléhaji na své voziky, které jsou €asto pfizplsobeny pfimo jejich
individualnim potfebam. Vozik je nejdulezitéjsi ¢ast jejich nezavislosti a distojnosti. Proto je
dalezité, umoznit dané osobé zlstat na svém voziku po co nejdelSi moznou dobu béhem
cestovani. Napr. fada vozi¢karu je zavisla na svém voziku, pokud chce jeSté pred cestou
pouzit bezbariérové WC. Méjte na paméti, Ze vétSina voziCkarl nemlze vyuzit malé
toalety, které jsou v letadlech.

Dulezita upozornéni:

- Divejte se pfimo na vozi¢kare. Pfi dlouhé konverzaci si k nému dfepnéte nebo si
sednéte na zidli, abyste umoznili pohodlnou konverzaci.

- Pfi vstavani neztracejte oc¢ni kontakt.

- Pokud vySka odbavovaci prepazky, nebo pfepazky pfi prodeji letenek neni
pfizplsobena potfebam vozi¢karl, prepazku obejdéte a jednejte s nimi pfimo.

- Nabidnéte pomoc pfi otvirani téZkych dvefi nebo zvedani véci, které upadly na
podlahu. Zeptejte se cestujiciho, jestli chce pomoci se zavazadly nebo dosahnuti na
néco, co je pro ného na nepfistupné trovni.

- Nemanipulujte s vozikem, aniz byste se nejdfive zeptali jeho majitele.

- Méjte na paméti, Ze usporadani letiSté nebo letadla mlze vozickafi branit
v nezavislém pohybu. Madme na mysli zejména schody nebo pfili§ strmé najezdy.

1.5.2 Osoby s vadami chaze

Rada osob s vadami chGzi pouziva rdzné pomiicky, hole, berle, nebo choditka, néktefi
nepouzivaji Zddné pomucky.

Nékteré osoby s omezenou pohyblivosti preferuji moznost si sednout, jini zase moznost
stat, protoZe je pro né sezeni nebo vstavani problematicke.

Dulezita upozornéni:

- tam, kde je to mozné, nabidnéte moZnost sezeni.

- Nabidnéte pomoc s kabatem, kabelami nebo dalSimi vécmi.

- Nabidnéte pomoc pfi otvirani tézkych véci, pfi zvedani véci spadlych na zem, apod.

- Osoby, které pouzivaji rizné pomucky mohou mit obtiZze pfi pouZzivani rukou, pokud
stoji.

- Rada nemoci zpuisobuje bolesti, které omezuji pohyblivost. Rizné pohyby mohou
byt bolestivé nebo dokonce nemozné. Slabé kon&etiny mohou zpusobovat problémy
pfi pohybu a udrZeni rovnovéahy.

- Osoby s amputovanymi koncéetinami, artritidou, apod., jsou velice citlivé na dotykani
a bolest. Bolest muze byt vétsi pfi vétSim horku nebo zimé. Problémem muze byt i
neodbornd asistence. Proto je lepsi se nejprve zeptat.
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- Méjte na paméti, Ze osoby s vadami chlize ¢asto upfednostriuji pouzivani vytahu,
spiSe nez eskalatord nebo schodl. Problematické nebo nemozné muZze byt i chuze
na dlouhou vzdalenost.

1.5.3 Osoby neslySici nebo sluchové postizené

Néktefi lidé jsou neslySici, fada osob ma sluchové postizeni.Jednd se o neviditelné
postiZeni.

Osoby, které jsou neslySici od narozeni nebo od détstvi ¢asto pouzivaji znakovy jazyk jako
svuj matefsky. Tyto osoby se béZzné spoléhaji na vizualni komunikaci. Nékdy je jejich
postizenim dot€ena i jejich gramotnost — je pro né obtizné naucit se Cist a psat v jazyce,
ktery nikdy nemeély moznost slySet jako mluveny a navic neni jejich matefskym jazykem.
Znakovy jazyk se od mluveného naprosto odliSuje, m& vlastni gramatiku a stavbu. Mluveny
jazyk je proto pro fadu neslySicich osob jazykem druhotnym nebo dokonce tercialnim.
Osoby, které ohluchly béhem svého Zivota ¢asto pouzivaji odezirani, pisemné vzkazy nebo
zakladni znakovani pro komunikaci. Tito lidé pouZivaji mluveny jazyk.

Osoby se sluchovym postizenim €asto pouZzivaji pomucky a odezirdni. Pomlcky mohou byt
¢asto pouzivany s dalSimi sluchovymi pomackami,napf. indukéni smyckou.

Néktefi neslySici lidé nebo lidé se sluchovym postizenim pouZivaji slySici psy.

Dulezita upozornéni:

- Nejlépe je se dotazat, jaky zpusob komunikace dan& osoba pouziva, spiSe nez to
odhadovat.

- Osoby s malou ztratou sluchu se ¢asto pohybuji bez sluchovych pomucek, ale jsou
pro né dulezité urcité podminky komunikace: dobra akustika, Zadné ruSivé zvuky,
dobré osvétleni a zfetelna fec.

- Osoby s tézkym sluchovym postizenim a osoby, které ztratily sluch béhem svého
Zivota Casto pouzivaji podpurné znakovani a psané informace, pokud jsou tyto
k dispozici.. V nékterych pfipadech mohou pomoci i dalSi formy vizualni
komunikace.

- Pro upoutani pozornosti osoby se sluchovym postizenim je mozné vyuzit ukazani
rukou nebo poklepani na jeho rameno nebo pazi.

- PH mluveni nekficte, pouzivejte normalni hlas. Méjte na paméti, Ze odezirani je
dalSi slova, pokud m& dana osoba problém s porozuménim. PouZivejte znaky a
pohyby téla.

- Stljte Celem ke svétlu a nepfikryvejte si Usta rukama.

- Pro usnadnéni komunikace miZete pouzit kratké psané zpravy.

- Osoby neslySici nebo sluchové postizené potiebuji stejny objem informaci jako
ostatni lidé.

- Méjte na paméti, Zze tyto osoby mohou mit problémy pokud se dulezité informace
vyjadiuji pouze zvukovymi prostfedky, nebo pokud neni k dispozici induk&ni
smycka. Osoby se sluchovym postizenim budou mit problémy pfi sledovani video
na palubé letadla (napf. bezpecnostni pokyny), pokud video neni doplnéno titulky
nebo znakovanim.
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154 Osoby nevidomé a zrakové postizené

Osoby se zrakovym postizenim mohou byt osoby nevidomé nebo slabozraké. Mohou
potfebovat doprovod a asistenci z ddvodu orientace, véetné nasmérovani k dulezitym
sluzbam. | kdyZz osoby slabozraké maji zachovanou uréitou schopnost vidéni, mohou i
presto potifebovat pomoc pfi ukdzani cesty.

Mnoho téchto osob, ale ne vSechny pouZivaji rizné pomucky, pfedevsim bilou hal nebo
vodiciho psa. Bila hul je i rozliSovacim symbolem toho, Ze je dana osoba nevidoma nebo
slabozraka. Nékteré zrakoveé postizené osoby pouZivaji specialni bryle.

VétSina osob se zrakovym postizenim potfebuje na letiSt€ doprovod, od uréeného mista
pfijezdu na své misto v letadle a ze sedadla v letadle na uréené misto odjezdu z letisté.
Osoby nevidomé nebo zrakové postiZzené mohou mit problémy s orientaci, ale ne
s mobilitou jako takovou. Poskytovana asistence by méla byt zamérena na jejich specifické
potfeby, invalidni vozik napf. nebude vhodny — pokud o néj sama osoba nepozada.

Dulezita upozornéni:

- Pokud hovofite s osobou nevidomou nebo zrakové postizenou, vzdy se pfedstavte,
vysvétlete svou pozici a hovoite na danou osobu pfimo. Upozornéte tuto osobu,
kdyZ odchéazite — mohlo by se stét, Ze by tato osoba mluvila do prazdna.

- Vzdy se osoby nevidomé nebo slabozraké zeptejte, zda potifebuje pomoc. Mozn4,
Ze zadnou pomoc nepotiebuje.

- Vidy se osoby nevidomé nebo slabozraké zeptejte, jakym zpusobem ji mate
doprovéazet — néktefi lidé davaji pfednost tomu, kdyZ se mohou zavésit za vasi paZi
jini naopak. Nékteré osoby, prfedevsim slabozraké potfebuji také oralni doprovod.

- Vodici pes v postroji je zvie v praci a nemél by byt rozptylovan. Nekrmte nebo
nehladte vodiciho psa, aniz byste se nejprve zeptali jeho majitele. Pokud dana
osoba mé& vodiciho psa, méla byste k ni pfistupovat z mista naproti psovi. Nikdy
nevedte psa za postroj, sama osoba se zrakovym postizenim potfebuje mit nad
svym psem kontrolu. Néktefi majitelé psu preferuji, pokud mohou mit vedle vas bez
toho, aby se vas drzeli za pazi. V nékterych situacich muzete jit i pfed nimi — pes
pajde za vami.

- Upozornéte na zmény v povrchu nebo diry a vysvétlete hlasité zvuky, které mohou
rusit osobu se zrakovym postizenim. Pokud jdete po schodech, vZdy nejprve
upozornéte, zda vedou dolu nebo nahoru. Pfi vstupu do dvefi, upozornéte n to, jak
se otviraji a po které strang, a to i v pfipadé otacivych nebo posuvnych dvefi.

- Nikdy osobu se zrakovym postizenim netlacte do sedadla. Sedadlo jim popiste a
poloZzte jejich ruku na sedadlo nebo opérku a upozornéte na to, kterym smérem je
sedadlo nebo Zidle orientovana.

- Pokud od osoby se zrakovym postizenim odchéazite, upozornéte na to a uvedte, na
jak dlouhou dobu odchazite. Pokud budete pry¢ delSi dobu, uvedte, jaka asistence
bude dané osobé béhem této doby poskytovana Uvédomte danou osobu o
zménach v letovém fadu nebo dalSich neocekavanych informacich co nejdfive.

- Pokud osobé se zrakovym postizenim néco podavate, feknéte co to je a dejte to
dané osobé pfimo do rukou.

- Meéjte na paméti, Z2e osoba se zrakovym postizenim muZe mit problémy
s nezavislym pohybem, pokud nejsou informace poskytovany velkymi znaky a jasné
barevné vyznaceny.

- Osoby se zrakovym postizenim se spoléhaji na zvukové informace, informace
v braillu, ¢ernotisku nebo webové stranky, které jsou pro né pfistupné. Tyto osoby
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nemohou €ist webové stranky, pokud pocita¢ nema hlasovy vystup. Proto musite
byt pfipraveni na to, sdélovat vSechny informace pfistupnou formou.

- Méjte na paméti, Ze asistencni pes mize vyZzadovat ¢astecnou pozornost v pfipadé
vétSich zpozdéni, zruSeni letl nebo ve vyjimeénych situacich. Napfiklad pes mize
potfebovat napit nebo se probéhnout v pfipadé vétSiho zpozdéni nebo naopak po
priletu z dlouhych a dalkovych letd.

155 Osoby hluchoslepé

Hluchoslepé osoby maji problémy se zrakem a sluchem, maji tedy dualni smyslové
postiZzeni. Osoba se povazuje za hluchoslepou, pokud jeji kombinované sluchové a zrakové
postiZzeni zpusobuje problémy v komunikaci, mobilité a pfistupu k informacim. Nékteré
hluchoslepé osoby Ize identifikovat podle ¢ervenobilé hole, kterou pouZzivaji pfi orientaci
v prostoru.

Ztrata schopnosti sluchu a zraku se u jednotlivych osob 1iSi a liSi se tak i jejich potfeby.
Osoby, které jsou od narozeni hluchoslepé se spoléhaji pouze na taktilni komunikaci.

Dulezita upozornéni:

- Pfi poskytovani asistence hluchoslepé osobé je dulezita a vhodnd komunikace
s doprovéazejici osobou.

- Pro navazani komunikace a upoutani pozornosti hluchoslepé osoby se zlehka
dotknéte jejiho ramene.

- Zeptejte se dotéené osoby, jakym zpusobem komunikuje a ponechte dostate¢ny
¢as, aby vdm osoba porozuméla.

- Pokud dotéena osoba komunikuje prostfednictvim odezirani, fe¢i nebo znakového
jazyka, ujistéte se, Ze vuci nim stojite na dobrém misté — v dobrém osvétleni, apod.

- Pokud dotéena osoba upfednostiiuje psanou komunikaci, piSte velkymi pismeny,
silnym perem a kontrastni barvou.

- Neékteré osoby pouzivaji karticky s Braillovou abecedou, pomoci nichZz mulZete
odecist, co dana osoba fika.

- Neéktefi lid=é cestujic s doprovodem, ktery vam pfi komunikaci s danou osobou
pomuze.

1.5.6 Osoby s poruchami Fe€i

Rada osob méa z rznych ddvodd vadu fedi & problémy s jazyky. Nepredpokladejte, ze
dotéena osoba mé mentalni postiZzeni!

Dulezita upozornéni:

- Soustfedte se na komunikaci a budte trpélivi. Pokud dobfe nerozumite, uvédomte o
tom dotfenou osobu nebo zopakujte, éemu jste nerozuméli.

- NedokondCujte véty za ni, pokud dand osoba mluvi pomalu. Ponechte dané osobé
¢as, aby se mohla vyjadfrit.

- Pokud je pro danou osobu mluvit pfiliS obtizné, zkuste prosté jen klast otazky, které
vyZaduiji kratké a stru¢né odpovédi typu ano, ne.

- Meéjte na paméti, Ze mluvit cizim jazykem j obtizné pro vSechny cestujici, tim vice
pro osoby s vadami feci.
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1.5.7 Osoby s poruchami uéeni

Méjte na paméti, Ze osoby s poruchami u¢eni maji fadu dovednosti a schopnosti, které je
tfeba respektovat. Rada téchto osob vede velice nezavisly Zivot a potfebuje pomoc pouze
v urcitych oblastech Zivota (néktefi napf. umi Cist, ale maji problémy s &isly, néktefi umeéji
pocitat, ale maji problémy s rozpoznanim hodin, apod.). Pfi komunikaci s osobami se
zdravotnim postizenim budte velice trpélivi, vysvétlujte véci jasné a pomalu a snazte se
podnitit komunikaci.

Dulezita upozornéni:

- pokud néco chcete sdélit — nepfedpokladejte nic bez predchozi znalosti véci;
pouzivejte konkrétni vyjadfeni, snazte se vyhnout metaforam a vSe vysvétlujte.

- PouZivejte znama a Kratka slova, vysvétlujte sloZitd slova a snazte se vyhnout
Zargonu a dialektu. Pouzivejte slova, které se vztahuji k vécem, které vidite,
nepouZzivejte pro orientaci vyrazy jako napravo — nalevo, nebo vychod — zapad.

- SnaZte se pro stejnou véc vzdy pouZivat stejna slova.

- NepouZivejte negativa, pokud je poZzijete, doprovodte je pohybem hlavy.

- Jedna véta by méla obsahovat pouze jednu mysSlenku.

- Radte instrukce tak, jak je bude dana osoba naplfiovat.

- Nepredpokladejte, Ze vas dana osoba neposloucha, pokud s ni nemate Ustni nebo
vizualni kontakt.

- Ptejte se na véci jednu po druhé; ponechte osobé ¢as na odpoveéd; ujistéte se, Ze si
navzéjem rozumite.

- Osoby s poruchami u¢eni mohou mit problémy se ¢tenim poznadmek — pomuckou
muze vtomto pfipadé byt zjednoduSeny format, ale nékteré osoby potrebuji
informace Ustni formou.

1.5.8 Neviditeln& postiZzeni (skrytd)

Velké procento typu zdravotniho postiZzeni neni na prvni pohled viditelné, pfesto mohou mit
lidé se skrytym postizeni Ffadu potfeb, stejné jako cestujici s viditelnym zdravotnim
postiZzenim, proto budte i vici t¢émto osobam otevreni.

Méjte na paméti, Ze pro tyto osoby neni vzdy snadné o svém postizeni mluvit a tyto osoby
od vas ocekavaji velkou miru diskrétnosti ve vztahu k dalsim zaméstnancdm nebo
cestujicim.

Tyto osoby si s sebou na cesty €asto vozi zvlastni kompenzacni pomucky, Iéky apod.
DuSevni nemoci mohou zpUsobovat Uzkosti, neklid nebo panické zachvaty. Medikace muze
zpusobovat zpomaleni reakci.

Dulezité informace:
- osoby s duSevnim onemocnénim vyZaduji klidné, trpélivé zachazeni.
- Nabidnéte pomoc, ale nevnucuite ji.

Méjte na paméti, Ze existuje fada jinych zdravotnich postiZzeni, ktera nejsou v této smeérnici
uvedena. Snazte se vzdy vhodnou formou zjistit potfeby danych osob a adekvéatné je
naplnujte.
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Podrobnéjsi popis komunikace s OZP spadajicich do jednotlivych skupin postiZzeni, jakoZ i
doporuceni pro komunikaci a jednani s témito osobami, nejvhodné;jsi zpusob a druh pomoci
témto osobam a pfipadné dalSi rady jsou popsany v pfiloze &. 1 ,Zasady spole€enského
chovéani ve vztahu k lidem s rdznym druhem postiZzeni“ této smérnice.

1.6

Druhy pomoci stanovené nafizenim EP

Jde o takové druhy pomoci a asistence, které jsou nutné k tomu, aby se osobam
postizenym umoznilo:

sdélit svij pfijezd na letiSté a Zzadost o pomoc na uréenych mistech uvnitf budov
terminald a mimo né,

presunout se z uréeného mista k pfepézce pro odbaveni,

projit odbavenim, v€etné zavazadel,

presunout se od prepazky pro odbaveni do letadla, po absolvovani pasové, celni a
bezpecnostni kontroly,

nastoupit na palubu letadla pomoci vytahu, invalidnich vozikd nebo jiné nutné
pomoci, podle toho, co je vhodnéjsi,

presunout se od dvefi letadla na své sedadlo,

uloZit a opét pfevzit zavazadlo na palubé letadla,

pfesunout se ze svého sedadla ke dvefim letadla,

vystoupit z letadla pomoci vytahu, invalidnich vozikd nebo jiné nutné pomoci, podle
toho, co je vhodnéjsi,

presunout se z letadla do haly pro vydej zavazadel a pfevzit zavazadlo, po
absolvovani pasové a celni kontroly,

presunout se z haly pro vydej zavazadel na ur€ené misto,

stihnout letecky pfipoj v pfipadé tranzitu, podle potfeby s pomoci v neverejné i
verejné pristupné zéné letisté, uvniti budov terminalt a mezi nimi,

premistit se v pfipadé potfeby na toalety.

sdélit informace potfebné pro let pfistupnymi formami.

pozemni odbaveni veSkerého nezbytného vybaveni pro mobilitu, véetné zafizeni,
jako jsou elektrické invalidni voziky, s vyhradou oznameni 48 hodin pfedem a
moznych omezeni, pokud jde o misto na palubé letadla, a s vyhradou pouZziti
prislusnych pravnich pfedpisu o nebezpecném zbozi,

pfipadné pozemni odbaveni asisten¢nich psu pro doprovod,

Dale pak:

vyuziva-li OZP doprovodu jiné osoby, musi byt této osobé na pozadani umoznéno
poskytovat nezbytnou pomoc v prostoru letisté, pfi nastupovani do letadla a pfi
vystupovani z néj obdobné jako OzZP

OZP mé narok na do¢asnou nahradu za zni¢ené, poSkozené nebo ztracené
vybaveni pro mobilitu po nezbytné nutnou dobu - pobyt imobilniho cestujiciho na
LO, pficemz se jako nahrada nemusi pouZit stejné vybaveni,
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2. Zpusob a proces poskytovani pomoci a asistence na LO, normy kvality LO pro

poskytovani pomoci a asistence, zodpovédnosti za pomoc a asistenci na LO

2.1  Normy kvality LO pro poskytovani pomoci a asistence

Normy kvality LO zavazné definuji a jednoznacné urcuji, jaké jsou minimalni standardy pro
zajisténi asistence na LO. Tyto normy jsou zavazné pro vSechny zaméstnance LO, ktefi
v pribéhu odbaveni pfijdou do styku s OZP nebo budou poskytovat/zajiStovat asistenci
OZP. Normy kvality obsahuji a definuji nasledujici daje:
- mista na letisti, odkud a az kam je OZP asistence poskytovana (mista pfijezdu a
odjezdu na letisti),
- kontaktni misto pro objednani asistence
- Casoveé limity pro poskytnuti asistence
- technické vybaveni pro poskytnuti asistence
- povinnosti a chovani zaméstnancu poskytujicich pfimo dané sluzby spojené
s asistenci
- povinnosti a chovani zaméstnancu, ktefi pfichazeji do styku s osobou postizenou
- kontaktni misto pro podani stiznosti na poskytnutou asistenci
- zpusob monitorovani poskytované sluzby

2.1.1 Mista pfijezdu a odjezdu na LO

Asistence je poskytovana ve vefejném a nevefejném prostoru terminalu LO, v prostoru
prednadrazi odletové a priletové haly, na letiStni ploSe a na palubé letadla.

Mista pro zahdjeni poskytovani asistenéni sluzby jsou mista pfijezdu a odjezdu na letisté.
Jsou to mista odkud a kam az bude asistence OZP poskytovana, pokud o asistenci z/do
tohoto mista osoba postizena pozada, a to jakoukoliv formou a kdykoliv.

Mista pfijezdu a odjezdu na LO jsou:

parkovisté u odletové haly (misto ¢&. 1)
autobusova zastavka u pfiletové haly (misto €. 2)

prepazka informaci v odletové hale — misto pouze pro odlet (misto ¢&. 3)
odbavovaci pfepazky v odletové hale — mista pouze pro odlet (misto &. 4)

2.1.2 Kontaktni misto pro objednani asistence a zplsoby vyzadani asistence

Jako hlavni pracovisté, které mize nejlépe evidovat jednotlivé pfipady poskytovani
asistence OZP, je ur€en BD, ktery je vybaven pro kontakt telefonem a e-mailem. Mista
pfijezdu a odjezdu €.1 a €.2 z ¢asti 2.1.1 jsou znacena informacénimi cedulemi s telefonnim
kontaktem pfimo na BD. Z téchto mist se OZP vzdy ohlasi pouze na BD.

Zbyvajici dvé mista pfijezdu a odjezdu ¢€.3 (INFO) a ¢.4 (CHECKIN) jsou v dobé
odletl/odbaveni letadel vybavena obsluhou a budou slouzit jako do¢asna kontaktni mista
v pfipadé vyzadani asistence az v Case pfijezdu OZP na letisté. Informace o OZP z obou
téchto mist musi byt vZzdy postoupena na BD.
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Zpusoby pro sdéleni pozadavku na asistenci

Predem vyzadano pro pfilet nebo odlet - dopravcem, CK nebo pfimo od OZP:
Zpusob sdéleni

- e-mail: bd@airport-ostrava.cz ) nebo prm@airport-ostrava.cz (BD)
v kopii vzdy stowing@airport-ostrava.cz (STW) 2

- telefon: +420 597 471 151 (BD)

- SITA: OSRCZ7X (ATTN: PRM ASSIST) - (STW)

- Fax +420 597 471 221 (ATTN: PRM ASSIST) - (BD)

- Dalsi: rezervacni systémy dopravcu a seznamy cestujicich (STW)

Pokud bude Z&dost pfijata prostfedky dostupnymi pouze na pracovisti STW, zodpovida
personal STW o predani této informace na BD.

Po pfijeti Zadosti zajisti BD distribuci informace o pfedem vyZadané asistenci na pracovisté
HZS, OBL a STW.

Predem nevyzadand asistence na odletu — Zddano aZz po pfijezdu na letisté OZP nebo
zastupcem CK. Rovnéz mlze Zadat i OZP, kterd jiz Zadala pfedem a takto oznamuje svou
pfitomnost na letisti.
Zpusob sdéleni

- telefon: +420 597 471 151 (BD) (z mist .1 a ¢.2)

- misto €.3:  Zadano osobné na misté (INFO)

- misto €.4:  Zadano osobné na misté (CHECKIN)

Pokud bude Zadost pfijata na mistech INFO nebo CHECKIN, zodpovida personél téchto
pracovist o predani této informace okamzité na BD.

Po prijeti Zadosti zajisti BD distribuci informace o vyZzadané asistenci na pracovisté HZS,
OBL a STW.

Predem nevyzadand asistence na pfiletu — a)zadano nejdrive v ¢éase odletu letadla
jehoz cilovou destinaci je LO. Forma Zadosti je v tomto pfipadé zprava o pfitomnosti OZP
na palubé letu. Timto zpisobem rovnéz muze pfijit Zadost/informace o OZP, kter4 jiz
Zadala o asistenci pfedem.

Zpusob sdéleni

- SITA: OSRCZ7X (ATTN: PRM ASSIST) - (STW)
- Fax +420 597 471 121 (ATTN: PRM ASSIST) - (STW)
- e-mail: stowing@airport-ostrava.cz (STW)

Zadost/informace bude vzdy pfijata pracovidtém STW. Personal STW zodpovida za
predani této Zadosti/informace okamzité na BD.

Po prijeti Zadosti/informace zajisti BD distribuci informace o vyZadané asistenci na
pracovisté HZS a OBL.

b)zddano az v ¢ase pfriletu letadla na LO
respektive po otevieni dvefi. Forma Zadosti/informace je v tomto pfipadé Ustni sdéleni od
¢lena poséadky o pfitomnosti OZP na palubé letadla. K této situaci dochazi, pokud nebyla
pfedem zaslana informace z mista odletu letadla. Timto zplsobem by rovnéZz mohla byt

potvrzena Zadost/informace o OZP, ktera jiZz Zadala o asistenci pfedem, ale nebylo zaslano
sdéleni z mista odletu.

Yemail nebude zvefejnén — pouze pro vnitropodnikovou komunikaci
2)automaticky zasilano pfi pfijeti zpravy na prm@airport-ostrava.cz
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Zpusob sdéleni
- DalSi: ustni sdéleni od posadky pfimo personalu STW nebo HNDL u
letadla

Zadost/informace bude vzdy pfijata pracovisttm STW nebo HNDL. Personal STW
zodpovida za predani této zadosti/informace okamzité na BD.

Po prijeti Zadosti/informace zajisti BD distribuci informace o vyZadané asistenci na
pracovisté HZS a OBL.

Obsah zadosti
Zadost o asistenci (pfedem vyzadana) ma tyto povinné udaje:
- Datum asistence
- Cislo letu pro, ktery OZP 74adéa asistenci (pfilet a/nebo odlet)
- Pfipadné destinace
- Jméno osoby, k niz se asistence vztahuje
- Pokud se zadost/ozndmeni vztahuje pro odlet i pfilet, musi byt toto v Zadosti
uvedeno
- 0 jakou asistenci OZP zada — pouze doprovod, zajisténi koleCkové zZidle, asistence
pfi odbaveni atd.,
pfipadné o jaky typ cestujiciho — rozsah postizeni (dle bodu 2.2.1) se jedna,

Pro evidenci poskytnuté asistence je doporuceno sledovat a zaznamenat na BD nasledujici
Gdaje:

- zapsani jména OZP,

- druh OZP - skupina postizeni OZP,

- datum poskytnuti sluzby,

- Cislo letu,

- Cas vyzadani asistenéni sluzby,

- pocet 0sob jimzZ je asistence zajiSténa,

- kym a jak byla pomoc vyZadana

- jméno osoby, ktery sluZbu/asistenci poskytoval,
- rozsah poskytnuté asistence,

- ¢as ukonceni asistence,

2.1.3 Casové standardy pro poskytnuti asistence

Asistencni sluzba je poskytovana nepretrzité 24h denné vSem OZP, které vyuZzivaji LO pro
pristup k procesu odbaveni pro sv(j let nebo pfistup k cesté z letisté po svém pfiletu, a to
v nize uvedenych ¢asovych limitech. Tyto ¢asové limity, do kdy, musi byt asistence
poskytnuta, jsou stanovené na zakladé Annexu J z Doc. 30 ECAC a jsou rozdilné pro pfilet
a odlet, jakoZz i pro situaci, kdy jde o asistenci vyZzadanou (pfedem oznamenou) nebo o
asistenci nevyZadanou (pfedem neoznamenou). Vyzadani asistence pro OZP muZze byt
ucinéno:
- pfedem, a to dopravcem, CK nebo pfimo samotnou OZP:

a) emailem,

b) telefonicky,

c) faxem, pfipadné

d) pomoci SITA zpravy
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- bezprostfedné po pfijezdu na letisté:
e) telefonicky s uvedenim mista pfijezdu, nebo
f) osobné, pouze na informacich v odletové hale nebo u odbavovacich
prepazek
- bezprostfedné po odletu letadla, jehoZ cilovou destinaci je LO:
g) pfedanim/odeslanim informace z odletového letisté pomoci SITA
zpravy pfipadné faxem nebo emailem na pracovisté STW
- bezprostfedné po pfiletu letadla:
h) pfedanim informace od palubniho personalu handlingovému agentovi,
pfipadné pracovnici oddéleni odbaveni cestujicich

Limity pro predem vyzadané/oznamené cestujici

Pokud OZP oznami zvlastni potfebu pomoci leteckému dopravci, jeho zastupci

nebo CK alespor 48 hodin pfed zvefejnénym ¢asem odletu (STD), je sluzba zajiStovana
v nasledné uvedenych ¢asovych limitech. Toto ozndmeni se tyké i zpate¢niho letu, jestlize
let tam i zpét byl sjednén u téhoz leteckého dopravce. Provozovateli LO musi byt tato
informace pfedana alespor 36 hodin pfed zvefejnénym ¢asem odletu (STD).

V pfipadé, Zze OZP chce oznamit svou potfebu pomoci pfimo provozovateli LO, musi byt
tato informace predana alespon 24 hodin pfed zvefejnénym ¢asem odletu (STD).

Cestujici se musi na letiSté dostavit nejpozdéji 1 hodinu pfed planovanym odletem (STD):
- k odbavovacim pfepazkam (misto €. 4), pfipadné
- k pfepazce informaci v odletové hale (misto €. 3)

nebo 2 hodiny pfed planovanym odletem (STD)
- na mista pfijezdu na LO (mista ¢. 1 a 2)

Odlet

Po Case pfijezdu na letisté, jakmile ozndmi svou pfitomnost, nebude:
- cestujici Cekat déle neZz 10minut na asistenci, pokud je pfivolana z mist ¢. 1 a 2
- cestujici Cekat déle nez 5minut na asistenci, pokud je pfivolana z mist €. 3 a 4

Prilet a tranzit

Asistence by méla byt zajiSténa na strané pfiletové haly / u letadla pro cestuijici jiz

v okamziku otevieni dvefi letadla, nejpozdéji vSak do 5 minut od ¢asu zaSpalkovani
letadla.

Limity pro predem nevyzadané/neoznamené cestujici

Béhem poskytovani asistencni sluzby pfi tranzitu nebo v pfipadech, kdy nebylo provedeno
oznameni pfedem v danych €asovych intervalech pred zvefejnénym ¢asem odletu (STD)
musi byt zaméstnanci LO vyvinuta veSkera mozna snaha a

maximalni iniciativa, aby planovany tranzit, pfipadné odlet byl uskute¢nén i v pfipadech
¢asového skluzu pfiletu OZP nebo jejiho pfedem neohldSeného pfijezdu na letisté za
Gcelem odletu. Nicméné v pfipadech pfedem neohlasené Zadosti o asistenci nesmi dojit

k prekro€eni nasledujicich ¢asovym limitli, do kdy by mélo byt zahajeno poskytovani
asistence.
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Odlet

Po Case pfijezdu na letisté, jakmile ozndmi svou pfitomnost, nebude:
- cestujici Cekat déle nez 25minut na asistenci, pokud je pfivolana z mist ¢. 1 a 2
- cestujici Cekat déle nez 20minut na asistenci, pokud je pfivolana z mist €. 3 a 4

Prilet a tranzit
Asistence by méla byt zajiSténa na strané pfiletové haly / u letadla pro cestujici nejpozdéji
do 15 minut od ¢asu zaSpalkovani letadla.

2.1.4 Technické vybaveni pro poskytnuti asistence

K poskytovani asistence musi byt pouzito nasledujici technické vybaveni:
- 4ks koleckovych kresel
- 2ks vynaSecich Zidli

Provozovatel LO se zavazuje se vzrastajicim poctem vSech odbavenych cestujicich rocné
pofizovat dalSi pocty kusu stavajiciho technického vybaveni, jakoZz i pofizovat modernégjsi
riznorodéjsi technické vybaveni pro zajiStovani asistencni sluzby.

Technické vybaveni je v pfipadé potfeby pouZivano aniz by o né musela OZP Zadat.

Technické vybaveni je umisténo v prostoru sluZzebniho vchodu mezi tfidirnou zavazadel a
vychodem z gatu B2 a B3.

2.1.5 Povinnosti a chovani zaméstnanct poskytujicich dané sluzby a asistenci

- zameéstnanci poskytujici asistenci maji povinnost ptat OZP na nejvhodné;jsi zplisob
poskytovani asistence, dodrZovat zasady sluSného chovani a  pfijemného
vystupovani po celou dobu stravenou s OZP, musi se vyvarovat jakéhokoli
naznaku o¢ekavani zvlastni individualni odmény za svoji asistenci,

- citlivé zachazeni s OZP vzhledem Kk jejimu postiZeni, bezpecny pfeprava za pouZziti
koleckove Zidle, tzn. poklidnd jizda, pfidrzeni pfi sjizdéni, vyhybani, opatrné
najizdéni do vytahu, pomoc na WC atd

- pfesun cestujiciho s télesnym postiZzenim z invalidniho voziku na jiny a z nebo do
letadla musi vzdy provadét dva zaméstnanci.

- pfesun je tfeba vykonavat s nejvétSimi moznymi ohledy na ddstojnost, bezpe&nost
a pohodli dané OzZP.

- za Zadnych okolnosti nesmi zaméstnanec pomahajici OZP tuto osobu manualné
prenaSet pfi nastupovani do letadla nebo jiné pomoci. Jedinou vyjimkou jsou
situace, kdy neexistuje Zadna jind moznost u letadel s méné nez 19 sedadly a po
bedlivém zvazeni bezpeéného presunu.

- zameéstnanec poskytujici sluzbu nesmi nechat OZP osamocenu po dobu delSi nez
30 minut, pokud k tomu nesvoli cestujici.

- pfi zvladani nepfijemnych situaci se zaméstnanci snazi zachovéavat klid a trpélivost.

- snazit se komunikovat s OZP o béZnych a obecnych tématech, aby OZP
neziskavala milny a nepfijemny pocit, Ze je poskytovani asistence na obtiz

- predavani zkuSenosti navzéjem je vhodné pro zlepSovani poskytovanych sluzeb a
asistence
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- OZP nesmi sami zadat o jistou pomoc, kterou potfebuji, ale musi jim byt nabidnuta
automaticky jako samozfejmost (na druhé strané nesmi byt pomoc vnucovana).

Provozovatel LO zajisti odborn& Skoleni, aby jeho zaméstnanci zajistujici asistenci OZP
byli seznameni s tim, jaké mohou byt potfeby OZP a jak témto jejich potfebam nejlépe
vyhovét.

Stejné tak dle nafizeni EP provozovatel LO zajisti, aby vSichni novi zaméstnanci
absolvovali Skoleni o problematice zdravotniho postiZzeni.

2.1.6 Kontaktni misto pro podani stiznosti

StiZznosti se pfijimaji pouze pisemné na e-mail:
prm@airport-ostrava.cz

nebo na oficialni adresu provozovatele LO — tiskova mluv¢i (pouze posta).

Provozovatel LO zaSle pisemnou odpovéd stéZovateli nejpozdéji do 21 dnd od dne
obdrzeni nebo doruceni jeho stiZznosti.

2.1.7 Zpusob monitorovani poskytované sluzby

Vzhledem k tomu, Ze LO zajiStuje asistenci OZP vlastnimi zaméstnanci, bude probihat
zpUsob monitorovani poskytované sluzby na zakladé evidence v systému pozadavkl na
BD s rozsahem poskytované asistence, v€etné ¢asu zahajeni a ukon€eni asistence apod.
K &islim asistence se pak budou vazat vSechny i pfipadné pfipominky nebo stiznosti od
OZP.

2.1.8 N&hrada Skody za ztratu nebo poSkozeni invalidniho voziku, jiného vybaveni
pro mobilitu nebo pomocného vybaveni

V pfipadé, Ze béhem manipulace na letisti nebo béhem prepravy na palubé letadla dojde
ke ztraté nebo poskozeni invalidnich vozikd nebo jiného vybaveni pro mobilitu nebo
pomocného vybaveni, naleZi cestujicimu, jemuz vybaveni patfi, nAhrada Skody podle
predpisu mezinarodniho prava, prava EU a vnitrostatniho prava.

2.2 Postupy pro zajiSténi asistence pFi odbaveni osob se zdravotnim postizenim

2.2.1 Skupiny OZP
OZP jsou v souladu s mezinarodnimi predpisy rozdéleny do raznych skupin, které jsou
oznaceny nasledujicimi kody:

WCHR - Cestuijici, ktery je schopen pohybu do/ze schodud a pohybu po palubé letadla, ale
vyZzaduje invalidni vozik pfipadné jiny zplisob pomoci pro pfemisténi mezi letadlem a
terminalem, uvnitf terminélu a misty pfijezdu a odjezdu z letisté.



mailto:prm@airport-ostrava.cz

Smérnice pro plnéni nafizeni Strana: 23 z 37
Evropského parlamentu ,O pravech

Ostrava/Ai !ﬁﬂrt osob se zdravotnim postizenim a Datum: 25.05.2009
' osob s omezenou pohyblivosti P
v letecké dopraveé" Zmeéna: Original

WCHS - Cestuijici, ktery neni schopen pohybu do/ze schodu ale je schopen pohybu po
palubé letadla a vyZaduje invalidni vozik, pfipadné jiny zpisob pomoci pro pfemisténi mezi
letadlem a terminalem, uvnitf terminélu a misty pfijezdu a odjezdu z letisté.

WCHC - Cestuijici, ktery je celkové imobilni, ktery je schopen pohybu pouze na invalidnim
voziku nebo s jinou pomoci a ktery vyZaduje asistenci po celou dobu od pfijezdu na letisté
az po usazeni do letadla (v pfipadé potfeby do specialniho sedadla upraveného podle
pozadavkul cestujiciho). Stejny rozsah asistence vyZaduje tento cestujici po pfistani.

DEAF — Neslysici nebo hluchonémy cestuijici.

BLIND — Nevidomy cestujici.

DEAF/BLIND — Nevidomy a neslySici cestujici, ktery mize cestovat pouze s pomoci
STCR - Cestuijici, ktery muze byt pfevazen pouze na nositkach.

MAAS — (Meet and assist). VSichni dalSi cestujici, ktefi vyZzaduji specialni pomoc.

WCHP - Cestujici s postizenim dolnich koncetin s dostate¢nou schopnosti postarat se o
sebe, ktery ovSem vyZaduje pomoc pfi nastupu do letadla a vystupu z letadla. Po palubé se
muZze tento cestujici pohybovat pouze s pomoci palubniho invalidniho voziku.

Kategorie obsazena v Doc 30, ECAC (Evropska konference civilniho letectvi), ktera jesté
neni mezinarodné uznéana.

2.2.2 Pravidla odbaveni imobilniho cestujiciho (WCHS, WCHR, WCHC) pfi odletu —
predem vyZadané i nevyZzadané asistence

Prevzeti OZP
- navyznaeném misté v prostoru parkovisté u odletové haly (stanovisté
oznaéeno €islem), (misto €. 1)
- naautobusové zastavce u priletové haly (misto €. 2)

- uinformaéni pfepazky v odletové hale (misto €. 3)
- u odbavovaci prepazky v odletové hale (misto €. 4)

- navazani pocatecniho kontaktu s OZP, vysvétleni celého odbavovaciho postupu a
dohodnuti se s OZP, zda-li chce vyc€kat odlet celou dobu v GATU nebo si pfeje navstivit
dalSi mista v hale (viz poskytnuti ostatnich sluzeb)

- doprovod k odbavovaci pfepaZzce,

- dohoda o poradi a ¢ase nastupu OZP do letadla s pracovniky odbaveni,

- poskytnuti kolec¢kové Zidle pokud ji OZP ihned vyZaduje,

- asistence pfi odbaveni zavazadel, v€etné odbaveni vlastni koleckové Zidle(pokud je) a
pfesazeni OZP na kole€kovou Zidli LO nebo OZP pokracuje na vlastni koleckové Zidli az
k letadlu. Pokud je koleckova Zidle vybavena baterii, postupuje se p/i jejim odbaveni dle
postupd uvedenych v GOM konkrétniho dopravce, pficemz pracovisté CHECKIN o této
skutecnosti musi informovat pracovisté STOWING a OONL. Pokud si OZP jiz p/i odbaveni
prfesedne na koleckovou zidli LO, provede se odpojeni baterie jiz p/i odbaveni — provadi
bud’jeji doprovod pokud je, jinak privolany pracovnik OONL. V pripadé, Zze OZP hodla
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setrvat na své koleckové Zidli az do doby nastupu, provede odpojeni baterie pracovnik
OONL po prevzeti koleckové Zidle u nastupu.
- poskytnuti ostatnich sluzeb (WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek, atd.),
- asistence pfi letiStni kontrole pfiru¢nich zavazadel a samotného cestujiciho,
- odvoz OZP k pasové kontrole a/nebo celni kontrole, je-li pasové a/nebo celni odbaveni
nutné,
- pfevoz dle palubni vstupenky do pfislusného GATU
- odvoz do letadla v dobé nastupu,
- asistence pfi usazeni OZP na misto dle palubni karty nebo dle instrukci posadky,
- v pfipadé vlastni koleckové Zidle pfedani posadce €i pracovnikim odbaveni
letadel, u typu kole¢kové Zidle vybaveného DRY BATTERY je nutno odpoijit kabely od
baterie a provést zaslepeni,
- odvoz potfebného vybaveni LO (koleCkova Zidle, vynaSeci kfeslo) na misto uskladnéni,
- kontrola odletu OZP (v pfipadé zruSeni letu, nebo jiné zmény, postupovat dle
instrukci a pozadavkl pracovnika/t odbaveni CHECKIN nebo STW).

2.2.3 Mimoradné asistence pfi odletu

Pod mimofadnou asistenci se povaZuje asistence v pfipadé, kdy si cestujici osoba pfivodila
zdravotni problém at jizZ sama nebo cizim zavinénim az po pfijezdu na letisté. Pfi odletu
takto nehlasené/neocekavané OZP, ktera si vyZzada asistenci z mimoradnych divodud (napf.
araz na letisti, nevolnost, srde¢ni slabost), a to jakoukoli cestou, se postupuje nasledovné:
- v pfipadé nutnosti pfivolani rychlé zachranné sluzby

- po dohodé s lékafem a pracovnikem odbaveni (CHECKIN), pfipadné i s pracovnikem
letecké spole¢nosti, a pokud to ¢asové pred STD situace umozni, poskytnout sluzbu
potfebnou pro odvoz (koleckova Zidle, atd.) a doodbaveni cestujiciho (pokud to zdravotni
stav dle |ékare a pfepravni podminky dopravce dovoli),

- poskytnuti kolec¢kové Zidle pokud ji OZP ihned vyZzaduje,

- asistence pfi odbaveni zavazadel,

- pfedani informace na pracovisté STW zajiStuje pracovnik CHECKIN,

- pfevzeti OZP od odbavujiciho personalu,

- dohoda o poradi a ¢ase nastupu OZP do letadla s pracovniky odbaveni,

- poskytnuti ostatnich sluzeb ( WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek, atd.),

- asistence pfi letiStni kontrole pfiru¢nich zavazadel a samotného cestujiciho,

- odvoz OZP k pasové kontrole a/nebo celni kontrole, je-li pasové a/nebo celni odbaveni
nutne,

- pfevoz dle palubni vstupenky do pfislusného GATU,

- odvoz do letadla v dobé nastupu,

- asistence pfi usazeni OZP na misto dle palubni karty nebo dle instrukci posadky,

- odvoz potfebného vybaveni LO (koleCkova Zidle, vynaSeci kfeslo) na misto uskladnéni,

- kontrola odletu OZP (v pfipadé zruSeni letu, nebo jiné postupovat dle instrukci
pracovnika odbaveni),

2.2.4 Pravidla odbaveni imobilniho cestujiciho (WCHS, WCHR, WCHC) pfi pfiletu -
predem vyZadané i nevyZzadané asistence

1) Prevzeti PAX v letadle, GATU nebo na stojance:
- pfevzeti OZP od poséadky,

- pfevzeti osobniho zavazadla na palubé letadla,

- zapsani jména a typu OZP,

- poskytnuti koleckové Zidle &i vynaSeciho kresla , atd.,
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- v pfipadé vlastni koleckové Zidle, prevzeti od posadky ¢i pracovnika odbaveni
Letadel,
- odvoz z letadla,
- poskytnuti ostatnich sluzeb (WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek atd),
- asistence pfi vyzvednuti zavazadel v pfiletové hale,
- pfevoz pasovou a celni kontrolou, je-li pasova a celni kontrola potfebnd,
- doprovod pred odletovou nebo pfiletovou halu na jedno z mist odjezdu,
- odvoz potfebného vybaveni LO (koleCkova Zidle, vynaSeci kfeslo) na misto uskladnéni,

2) Tranzitni cestujici OZP:
- pfevzeti OZP od poséadky,
- pfevzeti osobniho zavazadla na palubé letadla,
- odvoz z letadla,
- zapsani jména a typu OZP,
- poskytnuti koleckové Zidle ¢i vynaSeciho kresla atd.,
- v pfipadé vlastni koleCkové Zidle, prevzeti od posadky ¢i pracovnika odbaveni
letadel,
- poskytnuti ostatnich sluzeb ( WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek atd.),
- odvoz OZP k pasové a/nebo celni kontrole, je-li pasové a/nebo celni odbaveni nutné,
- odvoz k tranzitni pfepézce,
- pfevoz dle palubni karty do pfislusného GATU,
- poskytnuti ostatnich sluzeb (WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek atd.),
- asistence pfi letiStni kontrole pfiru¢nich zavazadel a samotného cestujiciho,
- dohoda o poradi a ¢ase nastupu OZP do letadla s pracovniky odbaveni CHECKIN,
- odvoz do letadla v dobé nastupu,
- asistence pfi usazeni OZP na misto dle palubni karty nebo dle instrukci poséadky,
- v pfipadé vlastni koleckové Zidle pfedani posadce ¢i pracovnik( odbaveni
letadel, u typu kole¢kové Zidle vybaveného DRY BATTERY je nutno odpoijit kabely od
baterie a provést zaslepeni,
- odvoz potfebného vybaveni LO (kolec¢kova Zidle, vynaSeci kfeslo) na misto uskladnéni,
- kontrola odletu OZP (v pfipadé zruSeni letu, nebo jiné zmény postupovat dle
instrukci pracovnika odbaveni).

2.2.5 Mimoradnd asistence pfi pFiletu

Pod mimofadnou asistenci se povaZuje asistence v pfipadé, kdy si cestujici osoba pfivodila
zdravotni problém at jiZ sama nebo cizim zavinénim béhem letu, jehoZ planovanym cilem
je LO, nebo béhem letu, ktery pouzil LO jako letiSté pro pfistani pravé z diivodu zdravotniho
problému cestujici osoby na palubé.

Po priletu takto nehlaSené/neocekavané OZP, ktera si vyZzada asistenci z mimoradnych
ddvodu (napf. uraz béhem letu, nevolnost, srde¢ni slabost), a to jakoukoli cestou, se
postupuje nasledovné:

- v pfipadé Zadosti od posadky letu, pfivolani rychlé zachranné sluzby

- po dohodé s Iékafem (pokud cestujici maZe ze zdravotniho hlediska a chce opustit letiSté
bez odvozu zachrannou sluzbou) a pracovniky odbaveni, pfipadné i s pracovnikem letecké
spole¢nosti se poskytuje sluzba potfebna pro odvoz (kolec¢kova Zidle, atd.) a pfiletové
doodbaveni cestujiciho,

- zapsani jména osoby a typu OZP/duvod asistence,

- pfevzeti OZP od odbavujiciho personalu,

- pfevoz k nejbliz§imu stanovisti pasové kontroly, je-li pasova kontrola potfebna,

- asistence pfi vyzvednuti zavazadel v pfiletové hale,

- prajezd celni kontrolou, je-li celni kontrola potfebna,
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- doprovod pred odletovou nebo priletovou halu na jedno z mist odjezdu,
- odvoz potfebného vybaveni LO (kolec¢kova Zidle, vynaSeci kfeslo) na misto uskladnéni.

2.3  Zodpovédnosti za pomoc a asistenci na LO

Zodpovédnost za cely proces asistence pro OZP maji na LO v kompetenci oddéleni
bezpecnostniho dispecinku (BD), oddéleni bezpecnosti letisté (OBL) a Gtvar HZS. Oddéleni
odbaveni cestujicich — pracovisté (CHECKIN) a stowing (STW), jakoZ i oddéleni ostatnich
sluzeb — informacni pfepazka (INFO) vySe uvedenym oddélenim poskytuji pfipadnou
pomoc pfi zajiStovani asistence.

Odlet OzZP

Jak je uvedeno v Casti 2.1.2, pracovisté BD musi mit pfijem vSech Zadosti o asistenci pro
OZP. Tim muze zajistit v€asnou distribuci informace o pfijaté Zadosti ostatnim oddélenim,
kterd se pfimo podileji na poskytovani asistence, jakoz i pracovnicim/nikim odbaveni
cestujicich — personal pracovisté STW, ktery jiz zodpovidéa za distribuci informace uvnitf
oddéleni. Samotné poskytovani asistence OZP je zajiSténo pracovniky OBL a HZS.

PFi odletu je rozsah poskytovani asistence mezi tato oddéleni rozdélen takto:

- OBL a HZS zajistuje asistenci z mist pfijezdu (€. 1-4). Ve vefejnych prostorach
terminalu, u odbavovacich prepazek a v odletovém gateu, standardné je asistence
zajisténa jednim pracovnikem OBL. Pokud to OZP nevyZaduje po celou dobu
pobytu na LO, mlZe byt asistence zajiSténa pouze jednim pracovnikem (OBL), a to
az do doby nastupu do letadla.

-V Case néastupu si OZP prebiraji u dvefi z odletového GATU na COP pracovnici
HZS, ktefi zajiStuji zbyvajici ¢ast asistence az na palubu letadla.

Prilet OZP
V pfipadé pfiletu je asistence pro OZP zajiSténa nasledovné:
- Pracovnici HZS prebiraji OZP na palubé letadla a zajiStuji jeji transport z letadla az
ke dvefim pfiletoveho GATU
Jeden pracovnik OBL si pfebira OZP u dvefi do pfiletového GATU a spolu s jednim
pracovnikem HZS poskytuje asistenci az do mist odjezdu (€.1 a2), pokud o to OZP
pozadala. V prostoru od pfiletového GATU az po mista €. 1 a2 mazZe tuto asistenci,
pokud je domluveno s OZP, zajistit dle situace a moznosti i pouze jeden pracovnik
— OBL
Pro popsané postupy zodpovédnosti a pfedavani asistence popsané v tomto bodé plati
¢asové limity pro zahgjeni poskytovani asistence, jak jsou definovany v bodé 2.1.3 této
smérnice. Limity se liSi podle toho, zda-li se jedna o asistenci vyzadanou (v€as oznamenou
a v€as predanou vSem ostatnim oddélenim) nebo nevyZzadanou (tj. vyZzadanou v dobé
méneé nez 36h pfed STD od dopravce, jeho zastupce nebo CK, nebo vyZadanou v dobé
méneé nez 24h pfed STD samotnou OZP).

Pfredem vyzadand/oznadmend asistence

Po obdrZeni Zadosti/loznameni o poskytnuti asistence jakymkoliv zpisobem uvedenym v
bodé 2.1.3 pod pismeny a)-d), musi byt tato Zadost potvrzena zpét. Zpusob evidence a
pFidéleni eviden¢niho Cisla pfipadu/udalosti je pIné v kompetenci BD. Toto &islo bude ve
spojeni s konkrétni asistenci pouzito pak vzdy, a to i pfi komunikaci s klientem, aby se tak
dala konkrétni asistence snadno identifikovat v pfipadé jakéhokoliv dodate¢ného feSeni
nebo stiznosti od klienta.
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Zpusoby sdéleni/oznameni a mista k pfijeti Zadosti/oznameni jsou uvedena v bodé 2.1.2
této smérnice. V pfipadé, Zze ozndmeni/zadost bude pfijata pfes SITA telex nebo fax na
pracovisti STW, zajisti personal pracovisté STW ve sméné v€asné predani informace na
BD, ktery provede potvrzeni. Pouze v pfipadé, Ze zpétné potvrzeni je mozné pres SITA
telex, provede potvrzeni personal STW po domluvé s BD.

Pracovisté BD poté distribuuje informaci o vyZzadané/oznamené asistenci i s vlastnim
pridélenym &islem na nésledujici pracovisté:
Stowing kl. 120

e-mail: stowing@airport-ostrava.cz (stowing)

HZS vyhradné kl. 154 nebo mob. 724 482 617 (velitel smény)

OBL kl. 387 nebo 728 768 718
e-mail: ostraha@airport-ostrava.cz (ostraha-velitel smény)

V informaci/zadosti budou uvedeny Udaje podle ¢asti 2.1.2 této smérnice.

Odlet

OZP po pfijezdu na letisté oznami svou pfitomnost telefonicky na BD v pfipadé mist €. 1 a
2 nebo pfimo na informacni pfepazce (INFO) v odletové hale (misto €. 3), pfipadné na
odbavovacich prepazkach (CHECKIN) dle smérnice vedenych jako misto €. 4.

V pFipadé oznameni z mist €. 1 a2 je pfijemcem BD a jeho personél:
- informuje oddéleni OBL o tom, Ze OZP s vyZadanou/ozndmenou asistenci se
dostavila na letisté, dale o této skutec¢nosti informuje personal pracovisté STW a
Velitele smény HZS,

Déle pak:
- pracovnici OBL a HZS, ktefi budou poskytovat asistenci, si po vyzvednuti OZP
domluvi s pracovniky/nicemi CHECKIN postup pfi odbaveni (Cislo pfepazky, gate a
o¢ekavany ¢as nastupu),

V pFipadé oznameni z mist €. 3 a €.4 je pFijemcem pracovnice/nik INFO respektive
pracovnice/nik CHECKIN, kteraly:

- kontaktuje BD a sdéli skute¢nost o tom, Ze se OZP s vyzadanou/oznadmenou
asistenci dostavila na letisté,

- BD pak o této skutecnosti informuje oddéleni OBL, pracovisté STW a rovnéz
Velitele smény HZS,

- pracovnici OBL, ktefi budou poskytovat asistenci, si vyzvednou OZP jiz pfimo na
odbavovaci pfepazce, kde si pfipadné s pracovniky/nicemi CHECKIN jesté domluvi
postup pfi odbaveni, pokud jizZ neprobéhlo a pfedaji si informace o odletovém
GATU a oCekavaném Case nastupu

Nasledné:
- oCekavany ¢as nastupu a Cislo GATU oznamuje pracovisté STW na BD, ¢imz je
zajisténo predani i pracovnikiim HZS,
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- pracovnici OBL si zkoordinuji s pracovniky HZS predani OZP pfi nastupu do
letadla,

- pracovnice/nik CHECKIN informuje pracovisté STW o pfijeti/odbaveni OZP
k pfepravé, jakoz i o skute€nosti zda ma OZP vlastni kole¢kovou Zidli s elektrickym
pohonem nebo ne,

- v pfipadé, Ze OZP cestuje i s vlastni kole¢kovou zidli na elektricky pohon, oznami
tuto skutecnost pracovnice/nik CHECKIN dostate¢né v¢as i pracovnikim tfidirny.

Jednotlivé mozZné dalSi ukony a €innosti v pribéhu asistence jsou popsany v bodech 2.2.2
a 2.2.3 této smérnice.

V Case nastupu do letadla prebiraji u dvefi z odletového GATU asistenci pracovnici HZS,
ktefi jiz zajisti pfepravu OZP k letadlu, jeji nastoupeni a pfipadnou asistenci na palubé
letadla po domluvé s posadkou letadla.

Prilet

- pracovnici HZS budou podle pfedem obdrZenych informaci z BD pfitomni jiz u
priletu letadla, v némz je OZP, kter4 svou Zadost/oznameni o asistenci zaslala
predem.

- pracovnici HZS si s pracovniky OBL pfedem zkoordinuji pfedani OZP v pfiletovém
GATU

- pracovnici OBL, ktefi budou zajiStovat asistenci pfi pfiletu, se v dobé pfiletu letadla
dostavi do priletového GATU, kde vyckaji na prevzeti OZP

- asistence je ukon€ena doprovodem OZP na jedno z mist odjezdu k tomu uréenych,
a to dle prani OzZP

Jednotlivé Ukony a ¢innosti v priibé&hu asistence jsou popsany v bodech 2.2.4 a 2.2.5 této
smérnice.

Pfredem nevyzadana/neozndmena asistence

V téchto pfipadech dopravce, jeho zastupce nebo CK oznami potfebu o asistenci v ¢ase
kratS§im nez 36h pfed STD, nebo pfimo OZP oznami svou potfebu o asistenci v ¢ase
kratSim nez 24h pfed STD, pfipadné takto u€ini az po pfijezdu na letisté z mist €. 1 az ¢.6
uvedenych v bodé 2.1.2 v pfipadé odletu.

V pfipadé pfiletu jde o pfedem nevyZadanou/neoznadmenou asistenci pokud je oznameni
od dopravce, jeho zastupce nebo CK sdéleno v ¢ase kratSim nez 36h pfed STA, nebo je
oznameni podano pfimo OZP v Case kratSim nez 24h pfed STA, pfipadné se tuto
skute¢nost dozvi personal STW az, pokud obdrzi zpravu z letisté odletu, nebo tuto
skute¢nost oznami pracovnik HNDL, jakmile zisk& zpravu od posadky letadla po pfiletu
(pokud zpravu o asistenci nezaslalo letiSté odletu).

Po obdrzeni Zadosti/oznameni o poskytnuti asistence je zplisob evidence a pfidéleni
evidencniho Cisla pfipadu/udalosti pIné v kompetenci BD. Toto &islo bude ve spojeni

s konkrétni asistenci pouZzito pak vzdy, a to i pfi komunikaci s klientem, aby se tak dala
konkrétni asistence snadno identifikovat v pfipadé jakéhokoliv dodate¢ného feSeni nebo
stiznosti od klienta.

Zpusoby sdéleni/oznameni a mista k pfijeti Zadosti/oznameni jsou uvedena v bodé 2.1.2
této smérnice. V pfipadé, Zze ozndmeni/zadost bude pfijata pfes SITA telex nebo fax na
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pracovisti STW, zajisti personal STW ve sméné v€asné predani na BD. Odtud bude
provedeno potvrzeni o pfijeti Zadosti (plati v pfipadech kdy je jeSté dostatek ¢asu na
potvrzeni). Pouze v pfipadé, kdy by bylo nutné zpétné potvrzeni pfes SITA telex, provede
potvrzeni personal STW po domluvé s BD. Nicméné, v pfipadé pfedem
nevyzadané/neozndmené asistence muze odchazet k situacim, kdy jiz nebude dostatek
¢asu na potvrzovani zadosti (napf.: OZP oznami svuUj poZzadavek az po pfijezdu na letisté;
k odbaveni se dostavi OZP, ktera nebyla pfedem nikym avizovana apod), v téchto
pfipadech se potvrzeni nevyZaduje.

Odlet

OZP po pfijezdu na letisté oznami svou pFitomnost telefonicky na BD v pfipadé mist €. 1 az
¢.4 nebo pfimo na informaéni pfepazce (INFO) v odletové hale (misto €. 5), pfipadné na
odbavovacich prepazkach (CHECKIN) dle smérnice vedenych jako misto €. 6.

V pFipadé oznameni z mist €. 1 a2 je pfijemcem BD a jeho personél:
- informuje oddéleni OBL o tom, Ze OZP s nevyZadanou/neozndmenou asistenci se
dostavila na letisté, dale o této skute¢nosti informuje personal pracovisté STW a
Velitele smény HZS,

Déle pak:
- pracovnici OBL a HZS, ktefi budou poskytovat asistenci, si po vyzvednuti OZP
domluvi s pracovniky/nicemi CHECKIN postup pfi odbaveni (Cislo pfepazky, gate a
o¢ekavany ¢as nastupu),

V pFipadé oznameni z mist €. 3 a €.4 je pFijemcem pracovnice/nik INFO respektive
pracovnice/nik CHECKIN, kteraly:

- kontaktuje BD a sdéli skute€nost o tom, Ze se OZP s nevyZadanou/neoznamenou
asistenci dostavila na letisté,

- BD pak o této skutecnosti informuje oddéleni OBL, pracovisté STW a rovnéz
Velitele smény HZS,

- pracovnici OBL, ktefi budou poskytovat asistenci, si vyzvednou OZP jiz pfimo na
odbavovaci pfepazce, kde si pfipadné s pracovniky/nicemi CHECKIN jesté domluvi
postup pfi odbaveni, pokud jizZ neprobéhlo a pfedaji si informace o odletovém
GATU a oCekadvaném Case nastupu

Nasledné:

- oCekavany €as nastupu a Cislo GATU oznamuje pracovisté STW na BD, ¢imz je
zajisténo predani i pracovnikim HZS,

- pracovnici OBL si zkoordinuji s pracovniky HZS predani OZP pfi nastupu do
letadla,

- pracovnice/nik CHECKIN informuje pracovisté STW o pfijeti/odbaveni OZP
k pfepravé, jakoz i o skute€nosti zda ma OZP vlastni kole¢kovou Zidli s elektrickym
pohonem nebo ne,

- v pfipadé, Ze OZP cestuje i s vlastni kole¢kovou Zidli na elektricky pohon, oznami
tuto skutecnost pracovnice/nik CHECKIN dostate¢né v€as i pracovnikim tfidirny.

Jednotlivé mozZné dalSi ukony a €innosti v pribéhu asistence jsou popsany v bodech 2.2.2
a 2.2.3 této smérnice.
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V Case nastupu do letadla prebiraji u dvefi v odletovém GATU asistenci pracovnici HZS,
ktefi jiz zajisti pfepravu OZP k letadlu, jeji nastoupeni a pfipadnou asistenci na palubé
letadla po domluvé s posadkou letadla.

Prilet

V pfipadech, kdy jde o nevyZzadanou/neoznamenou asistenci pfedem, nicméné stale byl
dostatek ¢asu na distribuci informace o potfebé asistence (informace zaslana nebo
obdrZzena v dobé mezi odletem letadla z vychozi destinace do Ostravy az do doby pfistani),
bude se postupovat nasledovné:

- informaci o OZP na palubé daného letu obdrzi pracovisté STW

- STW preda tuto informaci na BD, ktery ji dale distribuuje HZS a OBL

- poté STW jesté informuje pracovisté HNDL, pokud tento nebyl pfijemcem

- pracovnici HZS budou podle pfedem obdrZenych informaci z BD pfitomni jiz u
priletu letadla, v némz je OZP, kter4 svou Zadost/oznameni o asistenci zaslala
predem.

- pracovnici HZS si s pracovniky OBL pfedem zkoordinuji pfedani OZP u dvefi
v pfiletovém GATU

- pracovnici OBL, ktefi budou zajiStovat asistenci pfi pfiletu, se v dobé pfiletu letadla
dostavi ke dvefim v pfiletovém GATU, kde vyckaji na pfevzeti OZP

- asistence je ukon€ena doprovodem OZP na jedno z mist odjezdu k tomu uréenych,
a to dle prani OzZP

V pfipadé, Ze informace o OZP, ktera si Zada asistenci, bude znama az po pfiletu od
posadky letadla, bude postup nasleduijici:

- informaci pfeda ihned pracovnik HNDL nebo pracovnice/nik STW pfimo na BD,
ktery informaci okamzité pfedava na HZS a OBL. Tato pracovisté si jiz zkoordinuji
predani OZP v pfiletovém GATU

- jakmile se pracovnici HZS dostavi k letadlu, zajisti pfepravu OZP do pfiletové haly

- mezitim se pracovnici OBL, ktefi budou zajiStovat asistenci pfi pfiletu, dostavi ke
dvefim do pfiletové haly, kde vyc€kaji na prevzeti OZP od pracovnikd HZS

- asistence je ukon€ena doprovodem OZP na jedno z mist odjezdu k tomu uréenych,
a to dle prani OzZP

Jednotlivé Ukony a ¢innosti v pribé&hu asistence jsou popsany v bodech 2.2.4 a 2.2.5 této
smérnice.
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Prilohy
Priloha €.1

Zasady spole€enského chovani ve vztahu k lidem s rdznym druhem
postizeni

* Pohlizet najedince se zdravotnim postizenim predevSim jako na osobnost, ¢lovéka
ateprve pak jako na osobu nevidomou, osobu neslySici, osobu s télesnym €i jinym
postizenim.

* Pouzivame spravnou terminologii. Je vhodné pouZzivat vyrazy osoba se zdravotnim
postiZzenim, osoba s handicapem, osoba se zdravotnim znevyhodnénim. Nefikame
.sSlepec, ale osoba se zrakovym postizenim &i nevidomy, nefikame ,hluchy”, ale osoba se
sluchovym postizenim pfipadné neslySici.

» Pomahame jen tehdy, kdyZ si to €lovék se zdravotnim postizenim pfeje, popf. dovoli
(napf. nasilné prevadeéni slepcu pres silnici, odvazeni vozickare bez jeho svoleni atd.).
Nelze automaticky prfedpokladat, Ze je nutné mu pomoci. Zeptame se osoby se
zdravotnim postiZzenim, zda chce pomoci. Pokud souhlasi, vyptame se, jak mu
muZzeme pomoci. Kazda osoba se zdravotnim znevyhodnénim vi, jak ji nejlépe mizeme
pomoci.

* S osobou se zdravotnim postiZzenim hovofime pfimo a ne prostfednictvim treti
osoby.

* Pokud jedname s €lovékem se zdravotnim postizenim, pohlizime na néj jako na
¢lovéka sobé rovného. Neni vhodné tykani, pokud se na ném pfedem nedomluvime.

Co je spravné —lidé s pohybovym postiZzenim:

» VZdy hovofFime zasadné s osobami s pohybovym postiZzenim pfimo a nikoliv s jeho
pfipadnym doprovodem.

* PFi nezbytné fyzické pomoci — nap¥. pfi usazeni do kfesla apod. se nechame vést
osobou s télesnym postiZzenim, ktera presné vi, jakym zplsobem ji midZzeme pomoci.

* Dbame, aby klient s pohybovym postizenim mél ve svém dosahu nezbytné
kompenzaéni pomucky. Tim zvySujeme jeho jistotu a pocit sobéstacnosti.

* PFi jednéni, které zahrnuje navstévu vice mist se snazime soustredit agendu na
jedno misto, aby se klient s pohybovym postizenim vyhnul namahavému pfechazeni z
jednoho mista, popfipadé budovy do druhé.

» Prostory musi byt maximéalné prizpasobeny pohybu osob s télesnym postizenim.
Dasledné dbame na jejich zpfistupnéni.

* PFi jednéni s osobou s pohybovym postiZzenim dbadme na vhodné prostredi, které
umozni bezproblémové jednani — nevhodné jsou vysoké prepazky, nezbytnost stani pfi
jednani apod.

* ZvI4sté pfi delSich jednanich dbame na Casovy prostor pro pouziti WC, které musi byt
bezbariérove.

* PFi delSim rozhovoru se posadime, €imz se dostaneme do Urovné o¢i €lovéka s
pohybovym postiZzenim, se kterym hovofime, nebot vzhlizet je pro néj nepohodiné.

» Zvazit naSe fyzické moznosti a silu jako doprovodné osoby ( osoba na voziku bude
na doprovodné osobé napf. na schodech naprosto zavisla, proto dva lidé jako dopomoc
jsou idealni ).

» Samoziejmosti je bezpeénost pfi manipulaci s vozikem, pomal& a klidna jizda.

* Pfi kazdém zastaveni nebo prestupovani vozik zabrzdime.

» Mnozi voziCkafi, jejichz sila rukou neni omezena, se dokazi na roviné pohybovat sami.
Potfebuji pomoc pouze pfi pfekonavani obrubniku &i vice schod, ve vice stoupajicim &i
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klesajicim svahu a pfi pfestupovani z voziku. Vzhledem k tomu, Ze voziky jsou ¢astecné
velmi rozdilné, mél by se doprovod u kazdého voziku vZdy znovu seznamit s jeho
zvlaStnostmi. Vzdy se zeptdme samotné osoby se zdravotnim postizenim.

Dulezité je také zjistit zejména:

. které dily voziku - opérky rukou, nohou, hlavy - nejsou pevné namontovany a Ize je
vyjmout?

. Jak funguiji brzdy: Je packa na kazdé strané&, nebo mohou byt zabrzdény obé

strany jednou packou? Ve které poloze - dopfedu ¢i dozadu - je vozik zabrzdén?

. Jsou mald Fidici kole¢ka vpfedu nebo vzadu?

Pfekonavani prekazek voziékare

1. Obrubnik nebo schod dolu:

a) Vozik s velkymi koly vzadu:

Vozikem najedeme na okraj obrubniku. Pomocnik Slapne na listu vzadu mezi koly a
zaroven stlaci drzaky voziku tak, aby naklonil vozik lehce dozadu. Potom jej pomalu a bez
narazu spusti z obrubniku. Manévr je ukoncen, kdyZ jsou postavena malé kolecka bez
narazu na zem. Nékdy je tfeba podepfit hlavu viastnim télem.

b) Vozik s malymi koly vzadu (vzacné):

Najede se vozikem pozpatku na obrubnik, lehce se nadzvedne za drzaky a napfed mala a
pak velk& kolecka se spusti jemné dolu.

2. Obrubnik nebo schod nahoru:

a) Vozik s velkymi koly vzadu:

Vozikem najedeme k okraji obrubniku, lehce naklonime dozadu a popojedeme, az se mala
kole¢ka dostanou na schod. Pak nadzvedneme vozik za drzaky, az se dostanou na schod i
velka kolecka. Podepfit hlavu!

b) Vozik s malymi koly vzadu:

Najet na obrubnik, naklonit na mala kolec¢ka, postavit velka kola na schod a zvednout
vzadu. Tak nem0ze zadny vozi¢kar vypadnout.

3. Voziékar mé byt sundan ze schodu:

To je bez nebezpec€i mozné pouze u voziku s velkymi koly vzadu. Zasadné jsou potfeba
dva pomocnici. Jeden pomocnik postupuje stejné jako pfi pfekonavani jednoho schodu
dolu. Po kazdém schodu je vSak tfeba zatladit vozik dozadu, nez si pomocnik stoupne na
dalSi schod a znovu pevné stoji. Druhy pomocnik stoji naproti prvnimu, drzi vozik pod
opérkami rukou za rdm a pUsobi proti sile sjizdé&jiciho voziku. Musi pfitom jit zpatky a po
kazdém schodu znovu pevné

stat. Kromé toho musi trochu roztahnout nohy, aby bylo misto pro opérky nohou. U
postiZzenych se ztuhlymi koleny, ktefi museji mit vystréené opérky nohou, je vpredu
potfebny pomocnik na kazdé strané. Vzdy je tfeba davat pozor na hlavu.

4. Vozi€kar ma byt dopraven do schodu:

Znovu jsou potfeba dva pomocnici. Vozik je pfistaven ke schodim pozpatku, lehce
naklonén dozadu a opatrné po hranach schodu je vytahovan nahoru. Druhy pomocnik
uchopi vozik za ram a tla¢i nahoru. Kazdy pomocnik musi po pfekonani kazdého schodu
zZnovu pevné stat.

5. Vozik s fidiéem pf¥i prepravé v osobnim auté, autobusu €i minibusu:

a) Osobni auto:

Pokud muZze vozickar sam nastoupit do auta, potfebuje pomoc pouze pfi sloZeni a uloZeni
voziku. KdyZ nemlZe sam nastoupit, musi byt vzty€en, otocen a posazen, jak je podrobné
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popsano u bodu 7 a) a b). Pokud to nejde, musi byt vhesen do vozu, jak je popsano u bodu
8.

Pfitom je tfeba davat pozor na vySku dvefi kvili poranéni hlavy. Vybaveni sedadla opérkou
hlavy a upevnéni bezpecnostniho pasu jsou samoziejmosti.

b) Minibus:

Z bezpec¢nostnich davodu by mél byt postizeny pfepravovan sedici. Postup je stejny jako
pfi pfekonavani schodu s tim rozdilem, Ze stupen je velmi vysoky a tim je potfeba vétsi sila.
Dva pomocnici jsou minimum. Postizeny musi sklonit hlavu (dopfedu, na stranu &i dozadu),
aby se neuhodil o hranu dvefi. Kromé zabrzdéni je tfeba vozik zafixovat a upevnit
bezpecnostni pas voziku.

c) Autobus

PFi pfepravé normalnim autobusem musi byt postizeny vyzdvizen z voziku a vynesen do
autobusu (viz bod 8). Pfi nastupovani i vystupovani je tfeba s vozikem najet co nejblize ke
dvefim, ale tak, aby to nepfekazelo pomocnikovi.

6. Skldpéci mechanismus voziku:

a) SloZeni:

Nozni, pfipadné lytkové opérky sklopit do strany, pfipadné odstranit sedaci polStar.
Pomocnik se postavi bokem k voziku, uchopi sedaci plachtu uprostfed pfedni a zadni
hrany a zvedne ji. Tim se vozik sklapne. Sedaci plachtu zastr¢it dold, urovnat a tlakem do
stran uplné sklapnout.

b) RozloZeni:

Pomocnik se postavi pfed vozik a uchopi obéma rukama sedaci liSty uprostied. Ale pozor —
prsty musi byt dovnitf, jinak se dostanou mezi ram a liSty! Pésti jsou zvenku. Silnym tlakem
na liSty se vozik roztahne, aZz se napne sedaci plachta. Sklopit opérky nohou resp. lytek a
pfipadné znovu poloZit sedaci polstar. Technika uloZeni voziku k pfepravé v kufru auta se
liSi podle typu

voziku a auta. U dostate¢né velkého kufru se to déla takto: Pokud je to mozné, sundat
opérky nohou, sklapnout vozik a postavit paralelné ke kufru. Obéma rukama uchopit za rdm
(pravak uchopi pravou rukou ram u auta) a silnym trhnutim zvednout vozik az se spodni
kolo dostane na hranu kufru. Potom se vozik zastréi do kufru a uloZzi.

7. Pomoc pfi opusténi voziku:

Vozik je tfeba dostat do co nejlepSi pfestupni pozice k lehatku, autu, toaleté atd. Potom
musi byt pevné zataZzeny brzdy a pfipadné sundany oddélitelné ¢asti, jako opérky rukou i
nohou. Podlozka nohou se sklopi nahoru a nohy postizeného se narovnaji.

a) Z voziku do stoje:

MoZna nebo potfebn& pomoc se fidi zcela druhem postiZzeni. Postizeny musi sam Fici,
jaky zpasob je pro néj nejlepSi a nejpohodInéjsi. Zasadné je tfeba si dobfe zapamatovat
jeden grif, ktery je pouZzitelny u vétSiny postizenych. Pomocnik si stoupne pfed postizeného
tak, Ze stiskne jeho nohy a kolena mezi své. Potom se pfikr¢i v kolenou, pfi¢emz zada mé
rovna a polozi si ruce postizeného kolem krku. Potom jej uchopi kolem boku a zkfizi pevné
ruce za zady. Predlokti spociva lehce na Zebrech. Pomocnik se domluvi a na 1-2-3 zvedne
Svihem postizeného vzhiru tim, Ze se narovna a postizeného diky fixaci kolen, zad a rukou
vezme sebou. Nékdy musi ruce sahnout trochu hloubéji kvuli podpore postizeného v oblasti
kycli. Pomocnik uvolfiuje tchop velmi pomalu dokud postizeny nestoji tak pevné jak je
mozné. Podpora pfi chizi se musi opét dohodnout od pfipadu k pfipadu. Pro zpétné
posazeni postizeného se postupuje v obraceném poradi.

b) Z voziku na lehatko €i zidli:

Pokud ma postizeny dostate¢nou silu, dok&ze se ¢asto pfesunout z voziku na lehatko nebo
Zidli. Pomocnik se v tomto pfipadé muze omezit na pfidrZzeni zZidle ¢i pouzité kluzné desky
podle pokynu postizeného.
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c) Z voziku na toaletu:

Jestlize je toaletni prostor dostate¢né veliky, aby se postavil vozik vedle misy nebo Sikmo
pred ni (pfipadné je moZno sejmout opérky nohou), miZe se postizeny pfipadné sam
premistit na misu. Ve vefejnych toaletach je zpravidla kabinka pfili§ mala. Pak je potfebna
pomoc jako v bodé 7a (z voziku do stoje). Pro odstrojeni a opétovné ustrojeni je tfeba
pfipadné dalSi pomoc. Totéz plati pro téZce postizené na rukou a nohou. Pokud nelze najet
dostatec¢né blizko k mise,

musi byt postiZzeny donesen.

8. NoSeni postiZzeného:

Pro leh¢i osoby staci jeden pomocnik, ktery si poloZi jednu ruku postizeného kolem krku,
pravou ruku d& kolem zad do podpazdi, levou pod stehny tésné nad kolenni jamky a tak jej
zvedne. Pokud jsou potfeba dva pomocnici, délaji kazdy na své strané totéz. Takto je
moZno nést postizeného také po schodech, ¢i na delSi vzdalenosti. Obzvlasté dulezité je
drZzeni postizeného za zady, aby se nesesunul nebo nepfevrétil dozadu. Zasadné by mélo
byt kazdému

pomocnikovi jasné, Ze postiZzeny sice neméa Z2adné potéSeni z toho, Ze je odkdzan na
pomoc, ale Ze ji tim radéji pfijiméa, s €im vétSi samoziejmosti je poskytovana.

Co je spravné —lidé s vadami fe€i:

* VVénujte takovému Elovéku plnou pozornost, nespéchejte na négj.

» Chovejte se spiSe povzbudivé, neopravujte.

* Nehovofte za néj, vénujte mu dost ¢asu, popF. jen dopomozte.

* V pfipade potfeby kladte otazky, na které Ize kratce odpovédét &i jinak reagovat.

» Pokud Spatné rozumite, nepfedstirejte, Ze jste rozuméli (opakujte vétu, tam kam jste
rozumeli).

Co je spravné —lidé se sluchovym postiZzenim:

» Pfed rozhovorem s €lovékem se sluchovym postizenim navdZzeme zrakovy kontakt.
Pokud se na nas nediva, miZzeme jej upozornit lehkym dotykem na rameno, paZzi nebo
predlokti, Ze s nim chceme hovofit. Zrakovy kontakt udrzujeme po celou dobu rozhovoru.

» Kazdého ¢élovéka se sluchovym postiZzenim se zeptame, zda chce mluvit, odezirat,
psat, nebo pouzivat znakovy jazyk. Otazku mizeme i napsat. ZjiSténou komunikaéni
preferenci napiSeme na desky klienta.

» Odezirani bez pomoci sluchu neni spolehliva metoda vnimani mluvené reéi, dochéazi
pFi ni éasto k omylam. Uspé3nost odezirani je velmi snizena pfi fyzické &i psychické
nepohodé. Odezirajici osobé pfedem sdélime téma hovoru. Mluvime obraceni ¢elem k ni,
nase tvar musi byt osvétlena, nesmime pohybovat hlavou nebo si zakryvat Gsta. Dbame na
zfetelnou vyslovnost a mluvime volnéjSim tempem pfi zachovani pfirozeného rytmu feci.
Zduarazniujeme kliova slova. V pfipadé potfeby opakujeme sdéleni jinymi slovy.

* PFi hovoru s nedoslychavym €élovékem nezvySujeme hlas a nekfi€ime. Zajistime
vhodné poslechové podminky bez okolniho hluku.

» Doprovézi-li €lovéka se sluchovym postizenim tlumoénik €i jin4 osoba, vzdy
oslovujme pFimo €élovéka, se kterym jedname, nikoliv jeho doprovod. O pfitomnosti
tlumocnika si rozhoduje jenom sam klient se sluchovym postizenim. Ma na tlumoc¢nika
pravo.

« Clovéku se sluchovym postizenim pfedem vysvétlime, jakou spolupraci od néj
budeme potFebovat.

* Dulezité dotazy radéji opakujeme a nevahame ani pouzit pisemnou formu. U

v v
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* Ob¢as pozZzadame, aby nam ¢lovék se sluchovym postizenim svymi slovy sdélil, co
nam rozumél (nikdy se neptame, zda ndm rozumél). Ptdme se zasadné vzdy po kazdém
dalezitém sdéleni.

* PFi netspésné komunikaci mame na pameéti, Zze jde o dusledek sluchového
postizeni. Proto k takovému ¢lovéku pfistupujeme se stejnym respektem a ohledem na
dastojnost jako k ¢lovéku bez postiZzeni. Neprojevujeme netrpélivost, neomezujeme
komunikaci, ale snazime se najit cesty, jak se vzajemné Iépe dorozumivat.

* Pro ziskani potfebnych znalosti nestaé€i tento text, protoZze komunikacni

preference kazdé osoby se sluchovym postizenim mohou byt jiné. Proto je nutno

projevit vstficnost a ochotu pfizpusobit se dorozumivacim moznostem kazdého klienta se
sluchovym postizenim.

Co je spravné —lidé se sluchovym postiZzenim za pFitomnosti

tlumoénika:

« Clovék se sluchovym postizenim maze mit tlumoénika. Tlumo&eni probiha podle
komunikacni preference konkrétniho klienta - prfekladem do znakového jazyka, pfevodem
do znakované cestiny, pismem ¢&i artikulaci.

* Pfi rozhovoru udrZujeme ocni kontakt pfimo s neslySicim ¢lovékem, nikoliv s
tlumoc&nikem. NeslySici élovék ovS§em musi sledovat tlumoéeni informaci. Stojime €i
sedime tak, abychom za zady neméli svétlo.

* PFi rozhovoru s neslySicim €lovékem v pFitomnosti tlumoé€nika oslovujeme p¥imo
toho, s kym jedname. Rozhovor je veden mezi slySicim pomahajicim a neslySicim
cestujicim, tlumocénik je pouze prostfednikem. Vyvarujeme se tendencim hovofit s
tlumoc&nikem o neslySicim ¢lovéku jako o objektu. Znamena to, Ze nikdy nepouzivame
Gvodni fraze typu "Reknéte mu, Ze...", "Zeptejte se pana, jestli..."

* NaSe komunikace probiha s neslySicim €lovékem, nikoliv s tltumoénikem. Neni
spravné mluvit nepfetrzité s tumoc€nikem s tim, Ze ten to posléze neslySicimu ¢lovéku
néjak srozumitelné vysvétli. Neslysici t€astnik hovoru ma pravo na informace v piné kvalité
a v Case, kdy mu jsou ur€eny a ptat se priibézné na to, co ho zajima.

» Ovérujeme si, zda neslySici €lovék dobfe rozumél. Pribézné zadame neslysiciho
¢lovéka, aby nam svymi slovy sdélil, co ndm rozumél (nikdy se neptame pfimo, zda nam
rozumel). PtAme se zadsadné po kazdém dullezitém sdéleni.

* Tlumoénik p¥i tltumoéeni musi stat vZzdy vedle slySici osoby. NeslySici ¢lovék
potfebuje vidét nejen na tlumocnika, ale pfedevsim na osobu, se kterou jedna. Vzdalime-li
se od tlumocnika, neslysici ¢lovék se obraci za nami a unika mu tak ¢ast dulezitych
informaci, které jsou pro néj v tu chvili ttumoceny.

* Mluvime svym obvyklym tempem. Tlumo¢&nik nas sam upozorni, bude-li tteba mluvu
zpomalit.

» Na konci kazdého uceleného sdéleni udélame malou pauzu. Pfi tlumoceni vzdy
doché&zi k malému ¢asovému posunu. Tlumo¢nik musi mit €as pfijmout informaci,
zpracovat ji a zprostfedkovat. K tomuto zpozdéni dochazi i po pfipravé tlumocénika na
vykon, je to pfirozenym jevem této ¢innosti.

» Dame prostor neslySicimu vstiebat informace, zeptat se na dopliujici otdzky. Chce-
li se neslySici ¢lovék zeptat na doplfiujici informace, poskytnéme mu k tomu ¢as. Na konci
hovoru se ho sami zeptame, zda potfebuje néco dalSiho upfesnit.

* Pfi odchodu dejme neslySicimu €lovéku struéné pisemné sdéleni o tom, co jsme
projednéavali, napfiklad kde si co mé jeSté vyfidit a co kam pFinést.

Co je spravné —lidé se zrakovym postiZzenim:

* NavadZzeme slovni kontakt pfimo s osobou se zrakovym postizenim. Pokud jde
nevidoma osoba s prlvodcem, privodce chapeme jen jako doprovod, nikoli jako
prostfednika. Véty typu: ,Pani, chce si pan sednout?”, jsou nevhodné.
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* Reé je hlavnim komunikaénim prostfedkem lidi se zrakovym postiZzenim. Komunikaci
zahajujeme jako prvni a pozdrav spojime s pfedstavenim se. Pfi odchodu z mistnosti je
vhodné nevidomého upozornit na to, Ze dotyéna osoba opousti mistnosti.

* PFi komunikaci s nevidomym lze bez obav pouZit slov: vidét, kouknout se, mrknout,
prohlédnout si.

* PFi pfichodu nevidomého do mistnosti nabidneme doprovod k Zidli, ke stolu.
Nevidomému staci poloZit ruku na opéradlo se slovy: ,Zde je Zidle, toto je opéradlo.”.

» Kazdéa prekazka se stdvd méné nebezpeénou, kdyZ o ni élovék se zrakovym
postizenim vi. Na vSechny nebezpecné Useky v€as slovné upozornime.

* Orientaci usnadni lidem s postiZzenim zraku dobré osvétleni, kontrastni barvy a
plastické hmatové rozeznatelné tabulky a €isla na dvefich v dostupné vySce, idealni
je zvukové znaceni.

* Situaci v prostoru vzdy slovné popiSeme. Vyjadifujeme se konkrétné a presné: vpravo,
vlevo, 2 metry pfed nami a podobné.

* Nevidomy €lovék s vodicim psem. Na vodiciho psa neni vhodné mlaskat, hvizdat,
hladit ho, krmit ho nebo na né&j mluvit bez védomi majitele.

» Dojde-li k situaci, kdy je potfeba dojit se zrakové postizenym €élovékem na jiné
misto, je vhodné se s nevidomym pfedem domluvit na zptsobu doprovazeni. Nejdfive
se zeptejte, zda vabec chce doprovodit. Neni vhodné ho nékam ,viacet“. Netahejte
nevidomého za ruku ani ho nestrkejte pfed sebou.

* Po manipulaci s doklady je nevidomému podame p¥imo do ruky.

* PFi prochazeni dvefmi nebo uzkym prichodem jde pravodce vzdy prvni

* Vstupujete-li na chodnik nebo sestupujete-li z néj, staéi fici: "Chodnik nahoru" nebo
"chodnik dola".

« Jestlize prijdete ke schodisti, feknéte jednoduse: "Pozor, schody nahoru (dol)" a
vykro€te. MUZete se také zeptat nevidomého, chce-li se zaroven druhou rukou drzet
zabradli. Pokud ano, feknéte: "Zabradli je po vasi pravici (levici)" nebo poloZte jeho volnou
ruku pfimo na né. Neni nutné pfedem hlasit pocet schodu.

« JestliZze je mozno volit mezi pevnym a pohyblivym schodiStém, zeptame se
nevidomého, kudy chce radéji jit. Na schod, eskalatory a travelatory nevidomého urcité
v€as upozornéte.

« Nevidomy oéekava signal, ktery muze vnimat. Usmé&v sam o sob&, jakkoliv mily, &i
kyvnuti hlavou nejsou k ni¢emu.

Co je spravné — lidé se zrakovym postizenim v doprovodu pravodce:

» NavadZzeme slovni kontakt pfimo s osobou se zrakovym postiZzenim. Privodce
chapeme jen jako doprovod, nikoli jako prostfednika.

* Reé je hlavnim komunikaénim prostfedkem lidi se zrakovym postiZzenim. Komunikaci
zahajujeme jako prvni. Privodce pozdravime, dale jedndme jen s nevidomym. Pfedstavime
se a po slovnim upozornéni podame ruku.

» Kazda prekazka se stdva méné nebezpeénou, kdyZ o ni €lovék vi. Na vSechny
nebezpelné Useky v&as slovné upozornime nevidomého, pravodce zajistuje jeho fyzickou
bezpeénost.

* Ruzné rusiveé vlivy znesnadnuji orientaci osob se zrakovym postiZzenim. Pokud
chceme projednavat dilezité véci, snazime se o zachovéani co nejklidnéjSiho prostfedi.
Projednavané zalezZitosti nediskutujeme s privodcem, pokud se jej pfimo netykaji.

* Orientaci usnadni lidem s postiZzenim zraku dobré osvétleni, kontrastni barvy a
plastické hmatové rozeznatelné tabulky a €isla na dvefich v dostupné vySce, idealni
je zvukové znaceni.

* Rozvrzeni prostoru vzdy slovné popiSeme. Vyjadfujeme se konkrétné. | €lovék s
pravodcem chce védét, kam vlastné kraé€i. Je nezbytné vysvétlit Clovéku zrakové
postizenému dopravni a informacni systémy. NemGZeme jim manipulovat bez informaci.
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