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l. Rozdélovnik

Elektronicka verze — intranet firmy

Pouzité zkratk

BD
CHECKIN

CK
APN
HNDL
HZS
INFO

LO
UBL
ONL

OozP
PRM

STW

1.  Uvod

1.1. Uvodni ustanoveni

Bezpecnostni dispecink

Pracovisté odbaveni cestujicich — odbavovaci pfepazky v
odletové hale

Cestovni kancelar

Apron - Odbavovaci plocha

Pracovisté handling

Oddéleni hasi¢ské zachranné sluzby

Pracovisté ostatnich sluzeb — informacni pfepazky v odletové
hale

Letidté Ostrava a.s.

Oddéleni bezpecnosti letisté

Oddéleni nakladani letadel

Osoby se zdravotnim postizenim

Passenger with reduced mobility — cestujici s omezenou
pohyblivosti

Stowing - Pracovisté stowing, které je soucasti handlingu a
odbaveni cestujicich na LO

Schedule time od departure — planovany ¢as odletu

Schedule time of arrival — planovany ¢as pfiletu

Hlavni podstata nafizeni Evropského parlamentu €.1107/2006 a Ucel této smérnice:

V Cervenci 2005 pfijal Evropsky parlament nafizeni €. 1107/2006 O pravech osob se
zdravotnim postizenim a osob s omezenou pohyblivosti v letecké dopravé.

Prvotnim cilem tohoto nafizeni bylo jednak jasné stanovit dvé zakladni zasady:

a) osobam se zdravotnim postizenim nesmi byt odmitnuta pfeprava a,
b) témto osobam musi byt zajiSténa bezplatna asistence

A druhou neméné dullezitou Casti nafizeni je jasné definovani zodpovédnosti za
zajisténi této asistence a to v kazde 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, mentéalnim postizenim nebo jinym postizenim nebo véku,
jejichz situace vyzaduje vhodnou pozornost a pfizpusobeni zvlastnim potfebam této osoby
ve sluzbach, které se poskytuji véem cestujicim.

Autor dokumentu:
Ing. Marek Nevlud
Vedouci Utvaru provozu letisté

Garant dokumentu: Odpovédna osoba:
Ing. Marek Nevlud Ing. Michal Holubec
Vedouci Utvaru provozu letisté Provozni feditel




Strana: 5z 29
- Prava osob se zdravotnim
Ostrav%ort postizenim a osob s omezenou | Datum: 01.11.2019
pohyblivosti v letecké dopravé | \/or26: 3.0

LO-SM-018-09

Osoby postizené maji mit stejné moznosti letecké prepravy jako ostatni osoby, k
¢emuz patfi i plynula asistence pfizplsobend individualnim potfebam dané osoby — od
mista pfijezdu na letidté individualné zvolenou dopravou az do mista opusténi letisté v
konec¢né destinaci.

Kromé& uvedeného ma osoba postizena pravo mit s sebou veSkeré pomucky, které
potfebuje, ziskat informace v pfistupnych formatech, cestovat s vodicim psem na palubé,
pouzivat toalet, atd.

Nafizeni rovnéz pfiznava témto osobam pravo na odskodnéni v pfipadé poskozeni
nebo ztraty kompenzacénich pomucek dané osoby, v souladu s narodnim, mezinarodnim
pravem nebo pravem Spolecenstvi.

Pokud se dotfend osoba se zdravotnim postizenim domniva, Ze doslo k poruseni
jejich prav, zakotvenych v nafizeni, uvédomi o tom fidici organ letist€ nebo dotéenou
leteckou spole¢nost, podle toho, kde k diskriminaci do$lo.

Nafizeni EP je v pIné platnosti od 26. Cervence 2008 a je povinné pro v8echna letisté
na uzemi EU a pro vSechny letecké dopravce, ktefi létaji na letisté na tzemi EU.

Ugelem této smérnice je plnit povinnosti nafizeni EP &. 1107/2006. Tato smérnice je
tak vytvorena 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.

1.2. Uéel

Ugelem této smérnice je stanovit zasady a podminky provadéni sluzeb pro osoby se
zdravotnim postizenim a osoby s omezenou pohyblivosti.

2. Rozsah platnosti

Tato norma je zavazna pro vSechny zaméstnance spolec¢nosti Letisté Ostrava a.s.,
ktefi se podileji na zajisténi sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim a osoby
s omezenou pohyblivosti nebo pfichazeji do pfimého styku s témito osobami.

3. Terminy a definice

ozp

Osoba se zdravotnim postizenim nebo osoba s omezenou schopnosti pohybu a
orientace, zkracené ,osoba se zdravotnim postizenim* je osoba, jejiz pohyblivost je pfi
pouziti dopravniho prostiedku sniZzena v dlsledku jakéhokoliv télesného postizeni
(smyslového nebo pohybového, trvalého nebo docasného), mentalniho postizeni nebo
nezpusobilosti nebo jakékoli jiné pficiny zdravotniho postizeni nebo véku a jejiz stav
vyZzaduje, aby jejim potiebdm byla vénovana odpovidajici pozornost a byly jim
prizpasobeny sluzby, které jsou poskytované vSem cestujicim.

Dopravce
Podnik letecké dopravy s platnou provozni licenci.

Provozujici dopravce
Letecky dopravce, ktery provadi nebo zamysli provést let podle smlouvy s cestujicim
nebo jménem jiné pravnické nebo fyzické osoby, ktera uzaviela smlouvu s timto cestujicim.

Dopravce EU
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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).

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.
ROL

Ridici organ leti$té nebo fidici organ, ktery ma podle vnitrostatnich pravnich predpist
zejména za ukol spravu a fizeni letistni infrastruktury a koordinaci a kontrolu €innosti
riiznych dopravcu pfitomnych na letisti nebo daného letistniho systému.

Uzivatel

Jinak uzZivatelem letisté, fyzickd nebo pravnickd osoba odpovédna za leteckou
prepravu cestujicich z daného letisté nebo do daného letisté.
VUZL

Vybor uzZivatelt letisté, coz je vybor slozeny ze zastupcu uzivatell letist€ nebo
organizaci, které je zastupuiji.

Rezervace

Skutecnost, Ze cestujici ma letenku nebo jiny dikaz, ktery udava, ze rezervace byla
leteckym dopravcem nebo provozovatelem soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy
pfijata a evidovana.
Letiste

Plocha speciélné upravena pro pfistavani, vzlety a pozemni pohyby letadel, v&etné
pomocnych zafizeni potfebnych pro tyto operace, které vyzaduije letecka doprava a sluzby,
a véetné zafizeni potfebnych pro zajisténi sluzeb obchodni letecké dopravy.

Letistni parkovisté
Parkovisté v aredlu letisté nebo pod pfimou kontrolou Fidiciho organu letisté, jez
pFimo slouZi cestujicim vyuzivajicim toto letisté.

Letecka doprava pro cestujici

Sluzba letecké prepravy cestujicich zajistovana leteckym dopravcem na pravidelnych
nebo nepravidelnych letech a nabizena vefejnosti za Ghradu, at uz samostatné, nebo jako
¢ast souboru sluzeb.

Narizeni EP
Narizeni evropského parlamentu O pravech osob se zdravotnim postiZzenim a osob s
omezenou schopnosti pohybu a orientace v letecké doprave ¢.1107/2006.

4. Osoby se zdravotnim postizenim

OZP jsou jako ostatni lidé. Je tfeba si uvédomit, Zze osoba muize mit zdravotni
postizeni, 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 u€eni, duSevné nemocné nebo mentalné postizené. Néktefi lidé maji také skryté
nebo chronické onemocnén, nebo kombinaci dvou €i vice typl zdravotniho postizeni.

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

Va8e pomoc nebo asistence mulze byt potiebna pro zajisténi plynulého
cestovani OZP, tzn., zajisténi pohodIné, bezpeéné a nepreruSované cesty a
zajisténi pomoci, ktera je pfizpisobena potfebam kazdého jednotlivce.

Vétsina OZP, bez ohledu na typ postizeni, je schopna jednat sama za sebe a
cestovat samostatné. Zadost o poskytnuti asistence znamena umoznit dané
osobé nezavislost. VZdy se dané osoby ptejte, zda potiebuje pomoc a jakého
druhu v souvislosti s cestovani leteckou dopravou, abyste Iépe porozuméli jejich
potfebam. Méjte na pameéti, 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, Zze poskytovani asistence OZP je profesiondlni 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 s danou osobou zvlasté, nad ramec poskytované a
pozadované asistence.

Méjte na paméti, Ze néktefi lidé nemusi dané letisté znat, nebo neovladaji jazyk
a mohou proto mit prUBLém 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 nastupni brany,
zpozdeéni letu, evakuace v ohrozZeni 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 prUBLémy, kterym osoby se zdravotnim postizenim obecné Celi.

Méjte na paméti, ze existuji rGzné druhy bariér a tyto bariéry mohou ovlivnit
Zivot osob s rozlicnym zdravotnim postizenim rdznymi respektive odliSnymi
zpusoby.

Pro vSechny OZP navic existuje bariéra v pristupu, ktera patfi k tém

vvvvvv

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

Jestlize se setkavame 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 chovani. Pokud jsme schopni zménit vlastni postoj, midzeme zménit 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 vytvori
pfi jednani s vami.
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6. Rozmanitost zdravotniho postizeni

Osoby postizené tvofi rozmanitou skupinu a jejich specifické potfeby se pfipad od
pfipadu vyrazné odliSuiji.
6.1. Vozickari

Invalidni voziky mohou byt mechanické nebo elektrické a mohou mit Fadu funkci a
rizné rozmeéry. VoziCkafi se spoléhaji na své voziky, které jsou Casto pfizpusobeny pfimo
jejich individualnim potfebam. Vozik je nejdllezitéjSi Cast jejich nezavislosti a distojnosti.
Proto je dllezité, umoznit dané osobé zlstat na svém voziku po co nejdel$i moznou dobu
béhem cestovani. Napf. fada vozi¢karu je zavisla na svém voziku, pokud chce jesté pred

/////

toalety, které jsou v letadlech.

Dulezita upozornéni:

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

b)  PFivstavani neztracejte o€ni kontakt.

c) Pokud vySka odbavovaci prepazky, nebo prepazky pfi prodeji letenek neni

d)  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 arovni.

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

f) Méjte na paméti, Zze usporadani letisté nebo letadla muze voziCkéafi branit v
nezavislém pohybu. Mame na mysli zejména schody nebo pfrili§ strmé najezdy.

6.2. Osoby s vadami chtize

Rada osob s vadami chiizi pouziva rizné pomucky, hole, berle, nebo choditka,
néktefi nepouzivaji Zzddné pomucky.

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

Dulezita upozornéni:

a) Tam, kde je to mozné, nabidnéte moznost sezeni.
b)  Nabidnéte pomoc s kabatem, kabelami nebo dalSimi vécmi.

c) Nabidnéte pomoc pfi otvirani téZzkych véci, pfi zvedani véci spadlych na zem,
apod.

d)  Osoby, které pouzivaji rdizné pomucky mohou mit obtize pfi pouzivani rukou,
pokud stoji.

e) Rada nemoci zpUsobuje bolesti, které omezuji pohyblivost. Rizné pohyby
mohou byt bolestivé nebo dokonce nemozné. Slabé kon&etiny mohou
zpusobovat problémy pfi pohybu a udrzeni rovnovahy.
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f) Osoby s amputovanymi koncetinami, 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.

g) Méjte na paméti, Ze osoby s vadami chuze &asto upfednostnuji pouzivani
vytahu, spiSe nez eskalatord nebo schodu. Problematické nebo nemozné muze
byt i chGize na dlouhou vzdalenost.

6.3. Osoby neslysici nebo sluchové postizené

Néktefi lidé jsou neslysici, fada osob ma sluchové postizeni. Jedna se o neviditelné
postizeni.

Osoby, které jsou neslySici od narozeni nebo od détstvi €asto pouzivaji znakovy
jazyk jako svlj matefsky. Tyto osoby se bézné 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 nemély moznost slySet jako mluveny a navic neni jejich matefskym
jazykem. Znakovy jazyk se od mluveného naprosto odliSuje, ma vlastni gramatiku a stavbu.
Mluveny jazyk je proto pro fadu neslySicich osob jazykem druhotnym nebo dokonce
tercialnim.

Osoby, které ohluchly b&éhem svého Zivota €asto pouzivaji odezirani, pisemné vzkazy
nebo zakladni znakovani pro komunikaci. Tito lidé pouZzivaji mluveny jazyk.

Osoby se sluchovym postizenim Casto pouzivaji pomucky a odezirani. Pomucky
mohou byt ¢asto pouzivany s dal§imi sluchovymi pomuackami, napf. indukéni smyckou.

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

Dulezita upozornéni:

a) Nejlépe je se dotazat, jaky zpusob komunikace dana osoba pouziva, spiSe nez
to odhadovat.

b)  Osoby s malou ztratou sluchu se ¢asto pohybuji bez sluchovych pomucek, ale
jsou pro né dilezité urcité podminky komunikace: dobra akustika, zadné rusivé
zvuky, dobré osvétleni a zfetelna Fec.

c) Osoby s t&zkym sluchovym postizenim a osoby, které ztratily sluch béhem
svého Zivota Casto pouzivaji podplrné znakovani a psané informace, pokud

jsou tyto k dispozici. V nékterych pfipadech mohou pomoci i dali formy vizualni
komunikace.

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

e)  Pfi mluveni nekficte, pouzivejte normalni hlas. Méjte na paméti, Ze odezirani je

vvvvvv

pouzijte dalsi slova, pokud ma dana osoba problém s porozuménim. Pouzivejte
znaky a pohyby téla.

f) Stujte Celem ke svétlu a nepfikryvejte si Usta rukama.
g) Prousnadnéni komunikace muZzete pouzit kratké psané zpravy.

h)  Osoby neslySici nebo sluchové postizené potfebuji stejny objem informaci jako
ostatni lidé.

i) Meéjte na paméti, Ze tyto osoby mohou mit problémy, pokud se dilezité
informace vyjadfuji pouze zvukovymi prostfedky, nebo pokud neni k dispozici
indukéni smycka. Osoby se sluchovym postizenim budou mit problémy pfi
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sledovani video na palubé letadla (napf. bezpecnostni pokyny), pokud video
neni doplnéno titulky nebo znakovanim.

6.4. Osoby nevidomé a zrakové postizené

Osoby se zrakovym postizenim mohou byt osoby nevidomé nebo slabozraké. Mohou
potfebovat doprovod a asistenci z divodl orientace, v€etné nasmérovani k dulezitym
sluzbam. | kdyz osoby slabozraké maji zachovanou urcitou schopnost vidéni, mohou i
presto potfebovat pomoc pfi ukazani cesty.

Mnoho téchto osob, ale ne vSechny pouzivaji rGzné pomucky, pfedevsim bilou hul
nebo vodiciho psa. Bila hdl je i rozliSovacim symbolem toho, Ze je dana osoba nevidoma
nebo slabozraka. Nékteré zrakové 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 ur€ené misto odjezdu z
letisté.

Osoby nevidomé nebo zrakové postizené mohou mit problémy s orientaci, ale ne s
mobilitou jako takovou. Poskytovana asistence by méla byt zaméfena na jejich specifické
potfeby, invalidni vozik napf. nebude vhodny — pokud o néj sama osoba nepozada.

Dulezita upozornéni:

a) Pokud hovofite s osobou nevidomou nebo zrakové postizenou, vzdy se
predstavte, vysvétlete svou pozici a hovorte na danou osobu pfimo. Upozornéte
tuto osobu, kdyZz odchazite — mohlo by se stat, Ze by tato osoba mluvila do
prazdna.

b) Vzdy se osoby nevidomé nebo slabozraké zeptejte, zda potfebuje pomoc.
Mozn4, Ze Zadnou pomoc nepotiebuje.

c) Vzdy se osoby nevidomé nebo slabozraké zeptejte, jakym zplsobem ji mate
doprovazet — néktefi lidé davaji pfednost tomu, kdyZz se mohou zavésit za vasi
pazi jini naopak. Nékteré osoby, predevsSim slabozraké potiebuji také oralni
doprovod.

d)  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 ma 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 psa preferuji, pokud mohou mit vedle vas
bez toho, aby se vas drzeli za pazi. V nékterych situacich mlzete jit i pfed nimi
— pes pujde za vami.

e) 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 strané, a to i v pfipadé otacivych nebo
posuvnych dvefi.

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

g) Pokud od osoby se zrakovym postizenim odchazite, upozornéte na to a uvedte,
na jak dlouhou dobu odchazite. Pokud budete pry€ del§i dobu, uvedte, jaka
asistence bude dané osobé béhem této doby poskytovana Uvédomte danou
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osobu 0 zménach v letovém fadu nebo daldich neocekavanych informacich co
nejdfive.

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

Méjte na paméti, Ze osoba se zrakovym postizenim muaze 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
nemohou Cist webové stranky, pokud pocita¢ nema hlasovy vystup. Proto
musite byt pfipraveni na to, sdélovat vSechny informace pfistupnou formou.

Méjte na paméti, Zze asistencni pes muze vyzadovat ¢asteCnou pozornost v
pfipadé vétSich zpozdéni, zruSeni letd nebo ve vyjimeénych situacich.
Napfiklad pes miZze potfebovat napit nebo se probé&hnout v pfipadé vétsiho
zpozdéni nebo naopak po pfiletu z dlouhych a dalkovych letu.

6.5. Osoby hluchoslepé

Hluchoslepé osoby maji problémy se zrakem a sluchem, maji tedy dudlni smyslové
postizeni. Osoba se povazuje za hluchoslepou, pokud jeji kombinované sluchové a zrakové
postizeni zpUsobuje problémy v komunikaci, mobilité a pfistupu k informacim. Nékteré
hluchoslepé osoby Ize identifikovat podle Eervenobilé hole, kterou pouzivaji pfi orientaci v

prostoru.

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

Dulezita upozornéni:

a)  PFi poskytovani asistence hluchoslepé osobé je dilezita a vhodna komunikace
s doprovazejici osobou.

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

c) Zeptejte se dotCené osoby, jakym zpusobem komunikuje a ponechte
dostate€ny €as, aby vam osoba porozuméla.

d) Pokud dotéend osoba komunikuje prostfednictvim odezirani, fe¢i nebo
znakoveého jazyka, ujistéte se, Ze vuci nim stojite na dobrém misté — v dobrém
osvétleni, apod.

e) Pokud dotéena osoba upfednostiiuje psanou komunikaci, piste velkymi
pismeny, silnym perem a kontrastni barvou.

f) Nékteré osoby pouzivaji kartiky s Braillovou abecedou, pomoci nichz muzete
odecist, co dana osoba fika.

g)  Nektefi lidé cestujic s doprovodem, ktery vdm pfi komunikaci s danou osobou
pomuze.

Autor dokumentu: Garant dokumentu: Odpovédna osoba:
Ing. Marek Nevlud Ing. Marek Nevlud Ing. Michal Holubec
Vedouci Gtvaru provozu leti§té Vedouci Utvaru provozu letisté Provozni feditel




Strana: 12 z 29
Prava osob se zdravotnim

Ostrava/ Airport | postizenim a osob s omezenou | Datum:01.11.2019

pohyblivosti v letecké dopravé | \/or26: 3.0
LO-SM-018-09

6.6. Osoby s poruchami reci

Rada osob mé z riiznych davodd vadu Fedi &i problémy s jazyky. Nepredpokladeite,
Ze dotena osoba ma mentalni postizeni!

Dulezita upozornéni:

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

Nedokoncujte véty za ni, pokud dana osoba mluvi pomalu. Ponechte dané
osobé €as, aby se mohla vyjadfit.

Pokud je pro danou osobu mluvit pfili§ obtizné, zkuste prosté jen klast otézky,
které vyZaduji kratké a stru¢né odpoveédi typu ano, ne.

Méjte na paméti, Ze mluvit cizim jazykem j obtizné pro vSechny cestujici, tim
vice pro osoby s vadami feci.

6.7. Osoby s poruchami uceni

Méjte na paméti, Zze osoby s poruchami u€eni maji fadu dovednosti a schopnosti,
které je tfeba respektovat. Rada t&chto osob vede velice nezavisly Zivot a potfebuje pomoc
pouze v urcitych oblastech zZivota (néktefi napf. umi &ist, ale maji problémy s Cisly, 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:

a) pokud néco chcete sdélit — nepredpokladejte nic bez predchozi znalosti véci;
pouzivejte konkrétni vyjadieni, snazte se vyhnout metaforam a vSe vysvétlujte.

b)  Pouzivejte znama a Kratka slova, vysvétlujte slozita slova a snazte se vyhnout
zargonu a dialektu. PouzZivejte slova, které se vztahuji k vécem, které vidite,
nepouZzivejte pro orientaci vyrazy jako napravo — nalevo nebo vychod — zapad.

c) Snazte se pro stejnou véc vzdy pouzivat stejna slova.

d)  Nepouzivejte negativa, pokud je pozijete, doprovodte je pohybem hlavy.

e) Jedna véta by méla obsahovat pouze jednu mySlenku.

f) Radte instrukce tak, jak je bude dana osoba naplfiovat.

g) Nepredpokladejte, ze vas dana osoba neposloucha, pokud s ni nemate Ustni
nebo vizualni kontakt.

h)  Ptejte se na véci jednu po druhé; ponechte osobé ¢as na odpovéd; ujistéte se,
Ze si navzajem rozumite.

i) Osoby s poruchami uceni mohou mit problémy se ¢&tenim poznamek —
pomuckou muaze v tomto pfipadé byt zjednodu$eny format, ale nékteré osoby
potfebuji informace Ustni formou.

Autor dokumentu: Garant dokumentu: Odpovédna osoba:
Ing. Marek Nevlud Ing. Marek Nevlud Ing. Michal Holubec
Vedouci Gtvaru provozu leti§té Vedouci Utvaru provozu letisté Provozni feditel




Strana: 13 z 29
- - Prava osob se zdravotnim
Ostrav%ort postizenim a osob s omezenou | Datum: 01.11.2019
pohyblivosti v letecké dopravé | \/or26: 3.0
LO-SM-018-09

6.8. Neviditelna postizeni (skryta)

Velké procento typl zdravotniho postizeni neni na prvni pohled viditelné, presto
mohou mit lidé se skrytym postizeni fadu potieb, stejné jako cestujici s viditelnym
zdravotnim postizenim, proto budte i vi¢i t&€mto osobam otevieni.

Méjte na paméti, ze pro tyto osoby neni vzdy snadné o svém postiZzeni mluvit a tyto
osoby od vas ocekavaji velkou miru diskrétnosti ve vztahu k dals$im zaméstnancim nebo
cestujicim.

Tyto osoby si s sebou na cesty €asto vozi zvlastni kompenzaéni pomucky, 1éky apod.

DusSevni nemoci mohou zplsobovat Uzkosti, neklid nebo panické zachvaty. Medikace
muze zpUsobovat zpomaleni reakci.

Dulezité informace:

a) Osoby s duSevnim onemocnénim vyzaduiji klidné, trpélivé zachazeni.
b)  Nabidnéte pomoc, ale nevnucuijte ji.

Meéjte na paméti, Zze existuje fada jinych zdravotnich postizeni, ktera nejsou v této
smeérnici uvedena. Snazte se vzdy vhodnou formou zjistit potfeby danych osob a adekvatné
je naplnujte.

Podrobnéjsi popis komunikace s OZP spadajicich do jednotlivych skupin postizeni,
jakoz i doporuceni pro komunikaci a jednani s témito osobami, nejvhodnéjsi zpusob a druh
pomoci témto osobam a pfipadné dalsi rady jsou popsany v pfiloze ¢ 1 ,Zasady
spolec¢enského chovani ve vztahu k lidem s rGznym druhem postizeni* této smérnice.

7. Druhy pomoci stanovené narizenim EP
Jde o takové druhy pomoci a asistence, které jsou nutné k tomu, aby se osobam
postizenym umoznilo:
a) Sdélit svlj pfijezd na letisté a zadost o pomoc na uréenych mistech uvnitf
budov terminald a mimo né,
b)  Presunout se z ur€eného mista k pfepazce pro odbaveni,
c) Projit odbavenim, véetné zavazadel,

d)  Presunout se od pfepazky pro odbaveni do letadla, po absolvovani pasové,
celni a bezpec€nostni kontroly,

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

f) Pfesunout se od dvefi letadla na své sedadlo,
g) UloZit a opét prevzit zavazadlo na palubé letadla,
h)  Presunout se ze svého sedadla ke dvefim letadla,

i) Vystoupit z letadla pomoci vytahu, invalidnich vozik( nebo jiné nutné pomoci,
podle toho, co je vhodnéjsi,

j) Pfesunout se z letadla do haly pro vydej zavazadel a prevzit zavazadlo, po
absolvovani pasové a celni kontroly,

k)  Presunout se z haly pro vydej zavazadel na urené misto,
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8.1.

1) Stihnout letecky pfipoj v pfipadé tranzitu, podle potfeby s pomoci v nevefejné i
verejné pristupné zéné letisté, uvnitf budov termindld a mezi nimi,

m) Premistit se v pfipadé potfeby na toalety.

n)  Sdélit informace potifebné pro let pfistupnymi formami.

0) Pozemni odbaveni veSkerého nezbytného vybaveni pro mobilitu, véetné
zafizeni, jako jsou elektrické invalidni voziky, s vyhradou oznameni 48 hodin
predem a moznych omezeni, pokud jde o misto na palubé letadla, a s vyhradou
pouziti pfislusnych pravnich pfedpisd o nebezpeéném zbozi,

p)  Pfipadné pozemni odbaveni asisten¢nich psu pro doprovod,

Dale pak:

a) 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 OZP

b) OZP ma néarok na doCasnou nahradu za zni¢ené, poskozené nebo ztracené
vybaveni pro mobilitu po nezbytné nutnou dobu - pobyt imobilniho cestujiciho
na LO, pfiCemz se jako ndhrada nemusi pouzit stejné vybaveni,

Zpu r kytovani pomoci istence na LO, normy kvali
LO pro poskytovani pomoci a asistence, zodpovédnosti za pomoc a
asistencina LO

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 obsahuiji a definuji nasledujici udaje:

a) Mista na letisti, odkud a az kam je OZP asistence poskytovana (mista pfijezdu
a odjezdu na letisti),

) Kontaktni misto pro objednani asistence

) Casové limity pro poskytnuti asistence

d)  Technické vybaveni pro poskytnuti asistence
)

Povinnosti a chovani zaméstnancu poskytujicich pfimo dané sluzby spojené s
asistenci

f) Povinnosti a chovani zaméstnancl, ktefi prichazeji do styku s osobou
postizenou

g) Kontaktni misto pro podani stiznosti na poskytnutou asistenci
h)  Zplsob monitorovani poskytované sluzby
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8.1.1. Mista prijezdu a odjezdu na LO

Asistence je poskytovana ve vefejném a nevefejném prostoru terminalu LO,
v bezprostifednim prostoru pfed odletovou a pfiletovou halou, na letistni ploSe a na palubé
letadla.

Mista pro zahdjeni poskytovani asisten¢ni 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 prijezdu a odjezdu na LO jsou:

QO

Parkovisté u odletové haly (misto €. 1)

o T

Prepazka informaci v odletové hale — misto pouze pro odlet (misto €. 3)

[oX

)
) Autobusové zastavky (misto €. 2)
)
)

Odbavovaci pfepazky v odletové hale — mista pouze pro odlet (misto €. 4)

8.1.2. Kontaktni misto pro objednani asistence a zptsoby vyzadani asistence

Jako hlavni pracovisté, které mize nejlépe evidovat jednotlivé pfipady poskytovani
asistence OZP, je urCen BD, ktery je vybaven pro kontakt telefonem a e-mailem. Misto
pfijezdu a odjezdu ¢. 1 a & 2 z ¢asti 8.1.1 jsou oznacena informacnimi cedulemi s
telefonnim kontaktem pfimo na BD nebo komunikacnim zafizenim pro pfimé spojeni s 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
odletd/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 vzdy postoupena na BD.

ZPUSOBY PRO SDELENi POZADAVKU NA ASISTENCI
Predem vyzadano pro prilet nebo odlet - dopravcem, CK nebo pfimo od OZP:

Zpusob sdéleni:

a) E-mail: bd@airport-ostrava.cz " nebo prm@airport-ostrava.cz (BD)
v kopii vZdy stowing@airport-ostrava.cz (STW) ?

b)  Telefon: +420 597 471 151 (BD)

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

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

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

Pokud bude Zzadost pfijata prostiedky dostupnymi pouze na pracovisti STW,
zodpovida personal STW o pfedani této informace na BD.

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

Predem nevyzadana asistence na odletu — Zadano az po pfijezdu na letisté OZP
nebo zastupcem CK. Rovnéz muze zadat i OZP, kterd jiz zadala pfedem a takto oznamuje
svou pfitomnost na letisti.

Zpulsob sdéleni:
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a) Telefon nebo pfimé spojeni tladitkem:
+420 597 471 151 (BD) (zmist&. 1 ac. 2)
b)  Misto €.3: zadano osobné na misté (INFO)
c) Misto €.4: Zadano osobné na misté (CHECKIN)

Pokud bude Z&adost pfijata na mistech INFO nebo CHECKIN, zodpovida persondl
téchto pracovist o prfedani této informace okamzité na BD.

Po pfijeti zadosti zajisti BD distribuci informace o vyzadané asistenci na pracovisté
HZS, UBL a STW.

Pfedem nevyZadana asistence na pfiletu

Zadano nejdfive v ¢ase odletu letadla, jehoz cilovou destinaci je LO. Forma zadosti
je v tomto pfipadé zprava o pfitomnosti OZP na palubé letu. Timto zpusobem rovnéz muaze
prijit Zadost/informace o OZP, kterd jiz Zadala o asistenci pfedem.

ZpUsob sdéleni:

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

Zadost/informace bude vZdy prijata pracovitém STW. Personal STW zodpovida za
predani této zadosti/informace okamzité na BD.

Po prijeti zadosti/informace zajisti BD distribuci informace o vyZzadané asistenci na
pracovisté HZS a UBL.

Z4dano a7 v &ase priletu letadla na LO respektive po otevieni dvefi. Forma
zadosti/informace je v tomto pfipadé ustni sdéleni od &lena posadky o pfitomnosti OZP na
palubé letadla. K této situaci dochazi, pokud nebyla pfedem zaslana informace z mista
odletu letadla. Timto zpGisobem by rovnéz mohla byt potvrzena Zadost/informace o OZP,
kterd jiz zadala o asistenci pfedem, ale nebylo zaslano sdéleni z mista odletu.

Zpusob sdéleni
Dal&i ustni sdéleni od posadky pfimo personalu STW nebo HNDL u letadla.

Zadost/informace bude vzdy prijata pracovistém 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 UBL.

Obsah zadosti
Zadost o asistenci (pfedem vyzadand) ma tyto povinné udaje:

a) Datum asistence
b)  Cislo letu pro, ktery OZP z4da asistenci (pfilet a/nebo odlet)
c) Pripadné destinace
d)  Jméno osoby, k niz se asistence vztahuje
e) Pokud se Zadost/oznameni vztahuje pro odlet i pfilet, musi byt toto v Zadosti
uvedeno
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f) 0 jakou asistenci OZP Zzada — pouze doprovod, zajisténi koleckové zidle,
asistence pfi odbaveni atd.,

g) pfipadné o jaky typ cestujiciho — rozsah postizeni (dle bodu 8.2.1) se jedna,

Pro evidenci poskytnuté asistence je doporuc¢eno sledovat a zaznamenat na BD
nasledujici udaje:

QO

) Zapsani jména OZP,

) Druh OZP — skupina postizeni OZP,
) Datum poskytnuti sluzby,
)

)

o T

Cislo letu,

DO O

Cas vyzadani asistenéni sluzby,

f) Pocet osob, jimzZ je asistence zajisténa,

g) Kym ajak byla pomoc vyZzadana

h)  Jméno osoby, ktera sluzbu/asistenci poskytovala,
) Rozsah poskytnuté asistence,

) Cas ukongeni asistence.

BD ziskava informace o OZP dotazem na Stowing, kl. 120

8.1.3. Casové standardy pro poskytnuti asistence

Asistenéni sluzba je poskytovana nepretrzité 24h denné vSem OZP, které vyuzivaji
LO pro pristup k procesu odbaveni pro svuj let nebo pfistup k cesté z letisté po svém
priletu, 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, jakoz i pro situaci, kdy jde o
asistenci vyzadanou (pfedem oznamenou) nebo o asistenci nevyzadanou (pfedem
neoznamenou).

Vyzadani asistence pro OZP muze byt u€inéno:

a) Predem, ato dopravcem, CK nebo pfimo samotnou OZP:
i emailem,
. telefonicky,
iii. faxem, pfipadné
iv. pomoci SITA zpravy

b)  Bezprostfedné po pfijezdu na letisté:

V. telefonicky s uvedenim mista pfijezdu, nebo
Vi. osobné, pouze na informacich v odletové hale nebo u odbavovacich
prepazek

c) bezprostfedné po odletu letadla, jehoz cilovou destinaci je LO:
Vii. predanim/odeslanim informace z odletového letisté pomoci SITA zpravy
pfipadné faxem nebo emailem na pracovisté STW
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d) Bezprostfedné po pfiletu letadla:
viii. predanim informace od palubniho persondlu handlingovému agentovi,
pripadné pracovnici oddéleni odbaveni cestujicich

Limity pro predem vyzadané / oznamené cestujici

Pokud OZP oznami zvlastni potfebu pomoci leteckému dopravci, jeho zastupci nebo
CK alespon 48 hodin prfed zvefejnénym Casem odletu (STD), je sluzba zajistovana v
nasledné uvedenych €asovych limitech. Toto ozndmeni se tyka i zpate€niho letu, jestlize let
tam i zpét byl sjedndn u téhoz leteckého dopravce. Provozovateli LO musi byt tato
informace predana alespor 36 hodin pfed zvefejnénym ¢asem odletu (STD).

V pfipadé, ze 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):

a) kodbavovacim pfepazkam (misto €. 4), pfipadné
b) Kk pfepazce informaci v odletové hale (misto €. 3)

nebo 2 hodiny pred planovanym odletem (STD)
a) na mista pfijezdu na LO (mista €. 1 a 2)

Odlet
Po Case pfijezdu na letisté, jakmile oznami svou pfitomnost, nebude:

a) cestujici cekat déle nez 10 minut na asistenci, pokud je pfivolana z mist €. 1 a
2

b)  cestujici Cekat déle nez 5 minut 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 otevfeni dvefi letadla, nejpozdéji v8ak do 5 minut od otevieni dvefi letadla pro
vystup cestuijicich.

Limity pro predem nevyZzadané/neoznamené cestujici

Béhem poskytovani asistenéni sluzby pfi tranzitu nebo v pfipadech, kdy nebylo
provedeno oznadmeni pfedem v danych €asovych intervalech pfed zvefejnénym Casem
odletu (STD) musi byt zaméstnanci LO vyvinuta veskerd 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 ucelem odletu.

Nicméné v pfipadech pfedem neohlasené zadosti o asistenci nesmi dojit k prekroceni
nasledujicich ¢asovym limita, do kdy by mélo byt zah4jeno poskytovani asistence.

Odlet

Po Case pfijezdu na letisté, jakmile ozndmi svou pfitomnost, nebude:
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a) cestujici Cekat déle nez 25 minut na asistenci, pokud je pfivolana z mist €. 1
az2

b) cestujici Cekat déle nez 20 minut na asistenci, pokud je pfivolana z mist €. 3
a4

Prilet a tranzit

Asistence by méla byt zajisténa na strané pfiletové haly / u letadla pro cestujici
nejpozdéji do 15 minut od otevieni dvefi letadla pro vystup cestujicich.

8.1.4. Technické vybaveni pro poskytnuti asistence
K poskytovani asistence musi byt pouzito nasledujici technické vybaveni:

a)
b)
c)

3ks koleckovych kresel
2ks vynasecich zidli
1ks schodolez

Provozovatel LO se zavazuje se vzrlstajicim poctem vSech odbavenych cestujicich
roCné pofizovat dalSi pocty kusl stavajiciho technického vybaveni, jakoz i pofizovat
moderngjsi rtiznorodéjsi 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 chodby odletové haly a v pfipadé
schodolezu v budové IVC.

8.1.5. Povinnosti a chovani zaméstnancu poskytujicich dané sluzby a asistenci

a) Zaméstnanci poskytujici asistenci maji povinnost ptat OZP na nejvhodnéjsi
zpusob poskytovani asistence, dodrZzovat 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,

b)  Citlivé zachdzeni s OZP vzhledem k jejimu postizeni, bezpecny pfeprava za
pouziti koleCkove Zidle, tzn. poklidna jizda, pfidrzeni pfi sjizdéni, vyhybani,
opatrné najizdéni do vytahu, pomoc na WC atd

c) Presun cestujiciho s télesnym postizenim z invalidniho voziku na jiny a z nebo
do letadla musi vzdy provadét dva zaméstnanci.

d) Presun je tfeba vykonavat s nejvétSimi moznymi ohledy na dudstojnost,
bezpecnost a pohodli dané OZP.

e) Za zadnych okolnosti nesmi zaméstnanec pomahajici OZP tuto osobu
manualné prenaset pfi nastupovani do letadla nebo jiné pomoci. Jedinou
vyjimkou jsou situace, kdy neexistuje Zadn4 jina moznost u letadel s méné nez
19 sedadly a po bedlivém zvazeni bezpe¢ného presunu.

f) Zameéstnanec poskytujici sluzbu nesmi nechat OZP osamocenu po dobu delsi
nez 30 minut, pokud k tomu nesvoli cestujici.

g) Prfi zvladani nepfijemnych situaci se zaméstnanci snazi zachovavat klid a
trpélivost.
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h)  Snazit se komunikovat s OZP o béznych a obecnych tématech, aby OZP
neziskavala milny a nepfijemny pocit, Ze je poskytovani asistence na obtiz

i) Pfedavani zkuSenosti navzajem je vhodné pro zlepSovani poskytovanych
sluzeb a asistence

j) OZP nesmi sami z&adat o jistou pomoc, kterou potfebuji, ale musi jim byt

nabidnuta automaticky jako samoziejmost (na druhé strané nesmi byt pomoc
vhucovana).

Provozovatel LO zajisti odborna 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
provadeéjici pfimou asistenci absolvovali $koleni o problematice zdravotniho postizeni.

8.1.6. Kontaktni misto pro podani stiznosti
StiZznosti na poskytnuté asistence zpracovava divize obchod a marketing

Stiznosti se pfijimaji pouze pisemné na e-mail: prm@airport-ostrava.cz nebo na
oficialni adresu provozovatele LO.

Odpoveéd bude zaslana stézovateli nejpozdéji do 15 dnu od dne obdrzeni nebo
doruceni jeho stiZznosti.

8.1.7. 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 ¢ast zahajeni a ukonceni
asistence apod. K ¢islim asistence se pak budou vazat vSechny i pfipadné pfipominky
nebo stiznosti od OZP.

8.1.8. Nahrada sSkody za ztratu nebo poskozeni invalidniho voziku, jiného vybaveni
pro mobilitu nebo pomocného vybaveni

V pfipadé, Zze béhem manipulace na letisti nebo béhem piepravy na palubé letadla
dojde ke ztraté nebo poskozeni invalidnich vozik( nebo jiného vybaveni pro mobilitu nebo
pomocného vybaveni, nélezi cestujicimu, jemuz vybaveni patfi, ndhrada Skody podle
predpist mezinarodniho prava, prava EU a vnitrostatniho prava.

V pfipadé poskozeni invalidnich vozikd nebo jiného vybaveni pro mobilitu nebo
pomocného vybaveni béhem manipulace na letisti zajistni ndhradu Skody podle predpist
mezinarodniho prava provozovatel letisté.

Pfi ztraté nebo poskozeni invalidniho voziku muaze cestujici uplatnit reklamaci na
prepazce reklamaci v priletové hale.
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8.2. Postupy pro zajisténi asistence pri odbaveni osob se zdravotnim
postizenim
8.2.1. Skupiny OZP

OZP jsou v souladu s mezinarodnimi pfedpisy rozdéleny do riznych skupin, které
jsou oznaceny nasledujicimi kody:

a)

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

WCHS - Cestujici, ktery neni schopen pohybu do/ze schodl ale je schopen
pohybu po palubé letadla a vyzaduje invalidni vozik, pfipadné jiny zpusob
pomoci pro pfemisténi mezi letadlem a terminalem, uvnitf terminalu a misty
pfijezdu a odjezdu z letisté.

WCHC - Cestujici, 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 leti§té az po usazeni do letadla (v pfipadé potfeby do
specialniho sedadla upraveného podle pozadavkl cestujiciho). Stejny rozsah
asistence vyzaduje tento cestujici po pfistani.

DEAF — Neslysici nebo hluchonémy cestujici.
BLIND — Nevidomy cestujici.

DEAF/BLIND — Nevidomy a neslySici cestujici, ktery mGze cestovat pouze s
pomoci

STCR — Cestujici, ktery maze byt pfevazen pouze na nositkach.

MAAS - (Meet and assist). VSichni dalSi cestujici, ktefi vyZaduji speciélni
pomoc.

WCHP - Cestujici s postizenim dolnich konc&etin s dostate¢nou schopnosti
postarat se o sebe, ktery ovSem vyzaduje pomoc pfi nastupu do letadla a
vystupu z letadla. Po palubé se muze tento cestujici pohybovat pouze s pomoci
palubniho invalidniho voziku. Kategorie obsazena v Doc 30, ECAC (Evropskéa
konference civilniho letectvi), ktera jesté neni mezindrodné uznéna.

8.2.2. Pravidla odbaveni imobilniho cestujiciho (WCHS, WCHR, WCHC) pfi odletu -
predem vyzadané i nevyzadané asistence

Prevzeti OZP:

a) Na vyznaCeném misté v prostoru parkovisté u odletové haly (stanovisté
oznaceno c¢islem), (misto €. 1)
b)  Na autobusové zastavce u pfiletové haly (misto €. 2)
c) U informacni pfepazky v odletové hale (misto €. 3)
d) U odbavovaci pfepazky v odletové hale (misto €. 4)
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Navazani pocate¢niho kontaktu s OZP, vysvétleni celého odbavovaciho postupu a
dohodnuti se s OZP, zda-li chce vyckat odlet celou dobu v GATU nebo si pfeje navstivit
dal$i mista v hale (viz poskytnuti ostatnich sluzeb).

i. doprovod k odbavovaci prepéazce,
i dohoda o poradi a ¢ase nastupu OZP do letadla s pracovniky odbaveni,
iii. poskytnuti koleCkové zidle pokud ji OZP ihned vyZaduje,

iv. asistence pfi odbaveni zavazadel, v€etné odbaveni vlastni koleckove
zidle (pokud je)

Pozn.: Presazeni OZP na koleCkovou Zidli LO nebo OZP pokracuje na vlastni
koleckové Zidli aZ k letadlu. Pokud je koleCkova Zidle vybavena baterii, postupuje se pri
jejim odbaveni dle postupl uvedenych v GOM konkrétniho dopravce, pricemz pracovisté
CHECKIN o této skutecnosti musi informovat pracovisté STOWING a ONL. Pokud si OZP
jiz pri odbaveni presedne na koleckovou Zidli LO, provede se odpojeni baterie jiZz pri
odbaveni — provadi bud’ jeji doprovod pokud je, jinak pfivolany pracovnik ONL. V pfipadé,
Ze OZP hodla setrvat na své koleckové Zidli aZz do doby nastupu, provede odpojeni baterie
pracovnik ONL po pfevzeti koleCkové Zidle u nastupu.

V. poskytnuti ostatnich sluzeb (WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek, atd.),
Vi. asistence pfi letistni kontrole pfiruénich zavazadel a samotného cestujiciho,
Vii. odvoz OZP k pasové kontrole a/nebo celni kontrole, je-li pasové a/nebo celni
odbaveni nutné,
viii. prevoz dle palubni vstupenky do pfislusného GATU
iX. odvoz do letadla v dobé nastupu,
X. asistence pfi usazeni OZP na misto dle palubni karty nebo dle instrukci
posadky,
Xi. v pfipadé vlastni koleCkové zidle predani posadce &i pracovnikim odbaveni

letadel, u typu koleckové zidle vybaveného DRY BATTERY je nutno odpojit
kabely od baterie a provést zaslepeni,

Xii. odvoz potfebného vybaveni LO (koleckova Zidle, vynéSeci kfeslo) na misto
uskladnéni,
Xiii. kontrola odletu OZP (v pfipadé zru$eni letu, nebo jiné zmény, postupovat dle

instrukci a poZadavkul pracovnika/t odbaveni CHECKIN nebo STW).

8.2.3. Mimoradna asistence pri odletu

Pod mimofadnou asistenci se povazuje asistence v pfipadé, kdy si cestujici osoba
pfivodila zdravotni problém at jiz sama nebo cizim zavinénim az po pfijezdu na letisté.

Pfi odletu takio nehlasené/neoCekavané OZP, ktera si vyzada asistenci z
mimoradnych davodl (napf. Uraz na letisti, nevolnost, srde¢ni slabost), a to jakoukoli
cestou, se postupuje nasledovné:

a) 'V pfipadé nutnosti pfivolani rychlé zachranné sluzby

b) Po dohodé s Iékafem 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 odbaveni
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cestujiciho (pokud to zdravotni stav dle Iékafe a pfepravni podminky dopravce
dovoli),

Poskytnuti koleckové Zidle pokud ji OZP ihned vyzaduije,

Asistence pfi odbaveni zavazadel,

Pfedani informace na pracovisté STW zajistuje pracovnik CHECKIN,
Prevzeti 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 pii letistni kontrole pfiruénich 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,

Odvoz potfebného vybaveni LO (koleCkova Zidle, vynaseci kfeslo) na misto
uskladnént,

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

8.2.4. Pravidla odbaveni imobilniho cestujiciho (WCHS, WCHR, WCHC) pri priletu -
predem vyzadané i nevyzadané asistence

a) Prevzeti PAX v letadle, GATU nebo na stojance:
i. prevzeti OZP od posadky,
. pfevzeti osobniho zavazadla na palubé letadla,
iii. zapsani jména a typu OZP,
iv. poskytnuti koleckové Zidle i vynaseciho kresla, atd.,
V. v pfipadé vlastni koleCkové Zidle, prfevzeti od posadky &i pracovnikd
odbaveni Letadel,
vi. odvoz z letadla,
vii. poskytnuti ostatnich sluzeb (WC, ndkup, odvoz do restaurace, salonek
atd.),
viii. asistence pfi vyzvednuti zavazadel v pfiletové hale,
iX. prevoz pasovou a celni kontrolou, je-li pasova a celni kontrola potfebna,
X. doprovod pred odletovou nebo pfiletovou halu na jedno z mist odjezdu,
Xi. odvoz potfebného vybaveni LO (koleckova Zidle, vynaSeci kreslo) na
misto uskladnéni,
b)  Tranzitni cestujici OZP:
i. prevzeti OZP od posadky,
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Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

Xiv.
XV.

XVi.
XVii.

XViii.

XiX.

pfevzeti osobniho zavazadla na palubé letadla,
odvoz z letadla,

zapsani jména a typu OZP,

poskytnuti kole¢kové zidle &i vynaseciho kfesla atd.,

v pfipadé vlastni koleckové Zidle, prevzeti od posadky ¢&i pracovniki
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 pfepazce,
prevoz dle palubni karty do pfislusného GATU,

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

asistence pfi letiStni kontrole pfiruénich 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
posadky,

v pripadé vlastni kole¢kové Zidle pfedani poséadce ¢i pracovnikd odbaveni

letadel, u typu koleCkové 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 pracovnika odbaveni).

8.2.5. Mimoradna asistence pri priletu

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 pouZzil LO jako letisté pro pfistani pravé z
dadvodu zdravotniho problému cestujici osoby na palubé.

Po pfiletu takto nehlaSené/neotekdvané OZP, kterd si vyzada asistenci z
mimoradnych dudvodd (napf. Uraz béhem letu, nevolnost, srde¢ni slabost), a to jakoukoli
cestou, se postupuje nasledovné:

v pripadé 2adosti od posadky letu, pfivolani rychlé zachranné sluzby

po dohodé s Iékafem (pokud cestujici mlGze ze zdravotniho hlediska a
chce opustit letisté bez odvozu zachrannou sluzbou) a pracovniky
odbaveni, pfipadné i s pracovnikem letecké spolecnosti se poskytuje

Autor dokumentu:
Ing. Marek Nevlud

Garant dokumentu: Odpovédna osoba:
Ing. Marek Nevlud Ing. Michal Holubec

Vedouci Gtvaru provozu leti§té Vedouci Utvaru provozu letisté Provozni feditel




Strana: 25 z 29
Prava osob se zdravotnim

Ostrava/ Airport | postizenim a osob s omezenou | Datum:01.11.2019
pohyblivosti v letecké dopravé | \/or26: 3.0

LO-SM-018-09

sluzba potfebna pro odvoz (koleCkova zidle, atd.) a pfiletové odbaveni
cestujiciho,

iii. zapsani jména osoby a typu OZP/duvod asistence,

iv. prevzeti OZP od odbavujiciho personalu,
V. prevoz k nejblizS§imu stanovisti pasové kontroly, je-li pasova kontrola
potfebna,
Vi. asistence pfi vyzvednuti zavazadel v pfiletové hale,
Vii. prajezd celni kontrolou, je-li celni kontrola potfebna,
viii. doprovod pred odletovou nebo pfiletovou halu na jedno z mist odjezdu,
iX. odvoz potfebného vybaveni LO (koleckova Zidle, vynaSeci kreslo) na

misto uskladnéni.
8.3. Zodpovédnosti za pomoc a asistenci na LO

Po obdrzeni Zadostioznameni o poskytnuti asistence jakymkoliv zpUsobem
uvedenym v bodé 8.1.3 pod pismeny a)-d), musi byt tato zadost potvrzena zpét. Zplsob
evidence a pfidéleni eviden¢niho &isla pfipadu/udalosti je pIiné 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.

Zpusoby sdéleni/oznameni a mista k pfijeti Zadosti/oznameni jsou uvedena v bodé
8.1.2 této smérnice. V pripadé, ze oznameni/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 vyzadané/oznamené asistenci i s vlastnim
pridélenym &islem na nasledujici pracovisté:

a)  Stowing - kl. 120, e-mail: stowing@airport-ostrava.cz (stowing)

b)  BD - vyhradné kl. 151

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

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

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

V pfipadé ozndmeni z mist €. 1 a 2 je pfijemcem BD a jeho personal:

- informuje oddé&leni UBL o tom, e OZP s vyzadanou/ozndmenou asistenci se
dostavila na letisté, dale o této skute¢nosti informuje personal pracovisté STW a Velitele
smény HZS,

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

V pripadé oznameni z mist ¢. 3 a ¢. 4 je prijemcem pracovnik INFO respektive
pracovnik CHECKIN, ktery:

a) kontaktuje BD a sdéli skute€nost o tom, ze se OZP s vyzadanou/oznamenou
asistenci dostavila na letisté,

b) BD pak o této skute¢nosti informuje oddéleni UBL, pracoviété STW a rovnéz
Velitele smény HZS,

c) pracovnici UBL, 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 jiz neprobéhlo a pfedaji si informace o
odletovém GATU a oCekavaném Case nastupu

Nasledné:
a) ocekavany ¢as nastupu a ¢islo GATU oznamuje pracovisté STW na BD, ¢imz je
zajisténo predani i pracovnikim HZS,
b)  pracovnici UBL si zkoordinuji s pracovniky HZS predani OZP pfi nastupu do
letadla,

c) pracovnik CHECKIN informuje pracovisté STW o pfijeti/odbaveni OZP k
prepravé, jakoz i o skuteCnosti, zda ma OZP vlastni koleCkovou Zzidli s
elektrickym pohonem nebo ne,

d) v pfipadé, ze OZP cestuje i s vlastni koleCkovou zidli na elektricky pohon,
oznami tuto skute¢nost pracovnik CHECKIN dostate¢né v&as i pracovnikim
tridirny.

Jednotlivé mozné dalsi ukony a €innosti v prdbéhu asistence jsou popsény v bodech

8.2.2 a 8.2.3 této smérnice.

V Case néastupu 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
a) Pracovnici HZS budou podle pfedem obdrzenych informaci z BD pfitomni jiz u

pfiletu letadla, v némz je OZP, ktera svou zadost/oznameni o asistenci zaslala
predem.

b)  Pracovnici HZS si s pracovniky UBL predem zkoordinuji predani OZP v
pFiletovém GATU

c) Pracovnici UBL, ktefi budou zajistovat asistenci pfi pfiletu, se v dobé pfiletu
letadla dostavi do pfiletového GATU, kde vyckaji na prevzeti OZP

d) Asistence je ukon€ena doprovodem OZP na jedno z mist odjezdu k tomu
uréenych, a to dle pfani OZP

Jednotlivé ukony a €innosti v prdbé&hu asistence jsou popsany v bodech 8.2.4 a 8.2.5
této smérnice.

Pfedem nevyzadana/neoznamena asistence
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V téchto pfipadech dopravce, jeho zastupce nebo CK oznami potfebu o asistenci v
Case kratS§im nez 36 h pfed STD, nebo pfimo OZP oznami svou potfebu o asistenci v ¢ase
krat§im nez 24 h pfed STD, pfipadné takto ucini az po pfijezdu na letisté z mist €. 1 az €. 4
uvedenych v bodeé 8.1.2 v pfipadé odletu.

V prfipadé priletu jde o pfedem nevyzadanou/neoznamenou asistenci pokud je
oznameni od dopravce, jeho zastupce nebo CK sdéleno v ¢ase krat§im nez 36h pred STA,
nebo je oznameni podano pfimo OZP v €ase krat§im nez 24h pfed STA, pfipadné se tuto
skute€nost dozvi personal STW az, pokud obdrzi zpravu z letist€ odletu, nebo tuto
skute¢nost oznami pracovnik HNDL, jakmile ziska zpravu od posadky letadla po priletu
(pokud zpravu o asistenci nezaslalo letisté odletu).

Po obdrzeni zadosti/oznameni o poskytnuti asistence je zplsob evidence a prfidéleni
evidencéniho Cisla pfipadu/udalosti plné v kompetenci BD. Toto Cislo 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.

Zpusoby sdéleni/oznameni a mista k pfijeti Zadosti/oznameni jsou uvedena v bodé
2.1.2 této smérnice. V pripadé, Zze oznameni/zadost bude pfijata pfes SITA telex nebo fax
na pracovisti STW, zajisti persondl STW ve sméné v€asné pfedani na BD. Odtud bude
provedeno potvrzeni o pfijeti Zadosti (plati v pfipadech kdy je je$té dostatek €asu na
potvrzeni). Pouze v pfipadé, kdy by bylo nutné zpétné potvrzeni pfes SITA telex, provede
potvrzeni persondl STW po domluvé s BD. Nicméné, v pfipadé prfedem
nevyzadané/neoznamené asistence muze odchazet k situacim, kdy jiz nebude dostatek
¢asu na potvrzovani zadosti (napf.: OZP oznami svij pozadavek 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 nebo tlacitkem na BD
v pfipadé mist €. 1 az €. 2 nebo pfimo na informacéni pfepazce (INFO) v odletové hale
(misto &€. 3), pfipadné na odbavovacich prepazkach (CHECKIN) dle smérnice vedenych
jako misto €. 4.

V pripadé oznameni z mist €. 3 a 4 nebo telefonicky/tlacitkem na mistech 1 a 2
je prijemcem BD a jeho personal:
Informuje oddéleni UBL o tom, 2e OZP s nevyzadanou/neoznamenou asistenci se

dostavila na letisté, dale o této skutecnosti informuje persondl pracovisté STW a Velitele
smény HZS,

Dale pak:

- pracovnici UBL a HZS, ktefi budou poskytovat asistenci, si po vyzvednuti OZP
domluvi s pracovniky CHECKIN postup pfi odbaveni (€islo pfepazky, gate a o¢ekavany ¢as
nastupu),

V pripadé oznameni z mist ¢. 3 a ¢. 4 je prijemcem pracovnik INFO respektive
pracovnik CHECKIN, ktery:
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Nasledné:

d)

Kontaktuje BD a sdéli skutenost o tom, z2e se OZP s
nevyzadanou/neozndmenou asistenci dostavila na letisté,

BD pak o této skute¢nosti informuje oddéleni UBL, pracovi§té STW a rovnéz
Velitele smény HZS,

Pracovnici UBL, ktefi budou poskytovat asistenci, si vyzvednou OZP jiz pfimo
na odbavovaci pfepazce, kde si pfipadné s pracovniky CHECKIN jesté domluvi
postup pfi odbaveni, pokud jiz neprobéhlo a pfedaji si informace o odletovém
GATU a ocekavaném ¢€ase nastupu

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

Pracovnici UBL si zkoordinuji s pracovniky HZS predani OZP pfi nastupu do
letadla,

Pracovnik CHECKIN informuje pracovisté STW o pfijeti/odbaveni OZP k
prepravé, jakoz i o skuteCnosti zda ma OZP vlastni koleCkovou zidli s
elektrickym pohonem nebo ne,

V pfipadé, Zze OZP cestuje i s vlastni koleCkovou zidli na elektricky pohon,
oznami tuto skuteCnost pracovnice/nik CHECKIN dostate¢né v€as i
pracovnikam tfidirny.

Jednotlivé mozné dalsi ukony a Cinnosti v prdbéhu asistence jsou popsény v bodech
8.2.2 a 8.2.3 této smérnice.

V Case nastupu do letadla pfebiraji 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/neozndmenou asistenci pfedem, nicméné stéle
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:

a) Informaci o OZP na palubé daného letu obdrzi pracovisté STW
b)  STW preda tuto informaci na BD, ktery ji dale distribuuje HZS a UBL
c) Poté STW jesté informuje pracovisté HNDL, pokud tento nebyl pfijemcem
d)  Pracovnici HZS budou podle pfedem obdrzenych informaci z BD pfitomni jiz u
priletu letadla, v némz je OZP, ktera svou zadost/oznameni o asistenci zaslala
predem.
e)  Pracovnici HZS si s pracovniky UBL predem zkoordinuji predani OZP u dvefi v
priletovém GATU
f) Pracovnici UBL, ktefi budou zajistovat asistenci pii pfiletu, se v dobé priletu
letadla dostavi ke dvefim v pfiletovem GATU, kde vyCkaji na pfevzeti OZP
g) Asistence je ukoncena doprovodem OZP na jedno z mist odjezdu k tomu
ur€enych, a to dle prani OZP
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V pripadé, Ze informace o OZP, kterd si zada asistenci, bude zndma az po pfiletu od
posadky letadla, bude postup nasledujici:

a) Informaci pfeda ihned pracovnik HNDL nebo pracovnik STW pfimo na BD,
ktery informaci okamzité pfedava na HZS a UBL. Tato pracovisté si jiz
zkoordinuji predani OZP v pfiletovém GATU

b)  Jakmile se pracovnici HZS dostavi k letadlu, zajisti pfepravu OZP do pfiletové
haly

c) Mezitim se pracovnici UBL, ktefi budou zajistovat asistenci pfi ptiletu, dostavi
ke dvefim do priletové haly, kde vyc¢kaji na prevzeti OZP od pracovnika HZS

d)  Asistence je ukontena doprovodem OZP na jedno z mist odjezdu k tomu
urcenych, a to dle prani OZP

Jednotlivé ukony a €innosti v pribéhu asistence jsou popsany v bodech 8.2.4 a 8.2.5
této smérnice.

9. Skoleni zaméstnancu

Provozovatel letisté poskytuje veSkerému personalu, ktery pracuje na letisti a pfichazi
do pfimého styku s cestujici verejnosti Skoleni o rovnopravnosti zdravotné postizenych a o
problematice zdravotniho postiZzeni.

Toto Skoleni se provadi periodicky vramci pravidelnych S$koleni bezpecnosti a
ochrany zdravi pfi praci (BOZP).

Provozovatel letisté zajisti (persondlni utvar), aby vSichni novi zaméstnanci prosli
Skolenim o problematice zdravotniho postiZzeni. Praktické zaskoleni na pracovisti zabezpeci
vedouci jednotlivych utvard nebo oddéleni.

V pfipadé potfeby zajisti provozovatel letisté doSkoleni persondlu.

Priloha €. 1. Zasady spoleéenského chovani ve vztahu k ] ]

lidem s riznym druhem Zasady
ostizeni

Autor dokumentu: Garant dokumentu: Odpovédna osoba:

Ing. Marek Nevlud Ing. Marek Nevlud Ing. Michal Holubec

Vedouci Gtvaru provozu leti§té Vedouci Utvaru provozu letisté Provozni feditel




