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Uéelem Zasad vhodného chovani béhem odbavovani
a obsluhy postizenych osob a osob s omezenou
pohyblivosti v souladu s Nafizenim (ES) C.1107/2006
Evropského parlamentu a Evropské Rady ze dne
5. cervence 2006r. je zajiSténi uc¢inné a profesionalni
obsluhy osob patficich do skupiny PRM v pribéhu
trvani jejich cesty na vsech leteckych spojenich,
které odlétaji a pristavaji z/na Mezinarodnim letisti

Katovice v Pyrzovicich.

Hornoslezka Letecka Spole¢nost A.S.
2008 .
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PRM - (Passengers with Reduced Mobility) je definice pouzivana v Evropé pro
postizené cestujici a starSi obéany ¢asteéné postizené pohybovymi omezenimi,
intelektualnimi vyplyvajicimi z véku nebo jinymi problémy pfi transportu, které
si zadaji specialni asistenci a dalSi pomoc, jinou nez pro cestujiciho bez

jakéhokoli omezeni.
. UvoD

Postizené osoby a osoby s omezenou pohyblivosti maji pravo volného pohybu a
svobodného rozhodnuti pfi pouzivani sluzeb leteckého transportu; je zakazana
jakakoli diskriminace vySe urCenych osob béhem kterékoli etapy letecké cesty.
Sprava Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich vynalozi veSkeré své usili, aby
se v8emi cestujicimi bylo zachazeno stejné béhem jejich pobyvani v prostorech

Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich.

1. NizZe uvedena ustanoveni obsahuji pokyny tykajici se obecného charakteru a
rozsahu specialni pomoci, ktera ma byt zajiSsténa a poskytovana v prostorech
Mezinarodniho letiSté Katovice v Pyrzovicich v souladu s lokalnimi predpisy,
tuzemskymi zakony a evropskymi regulacemi (zakonodarstvim EU), s cilem
zajistit profesionalni a nepferusené sluzby osobam s omezenou pohyblivosti.
Spravce letisté — Hornoslezska letecka spoleCnost a.s., letecké spolecnosti,
najemci poskytujici pozemni obsluhu prohlasuji svou vzajemnou spolupraci na
lokalni drovni, jejimz cilem je organizace specialni pomoci pro PRM. Tato
dohodnuta ustanoveni musi byt shodna s Evropskou smérnici tykajici se pozemni
obsluhy.

2. Tyto Zasady vhodného chovani realizuji ustanoveni ECAC Doc. 30, 10. edice,
2006 rok, Sekce 5 a doporuceni ICAO Dodatek 9, vydani 11.

3. Osoby s omezenou pohyblivosti maji stejné pravo jako jini ob&ané volného
pohybu a svobodného rozhodnuti.

Je zakazana jakakoli diskriminace osob s omezenou pohyblivosti cestujicich

letadlem.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 5
pohyblivosti cestujicich letadlem
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Neni mozno odmitnout témto osobam rezervaci nebo pfevoz z duvodu jejich
omezeni nebo postiZzeni.
Je zakazano pfimo na tyto osoby ulozit poplatky za poskytnutou pomoc.
4. Ustanoveni obsazena v Zasadach vhodného chovani se tykaji vSech uzivatell
Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich, predevSim pak:
¢ handlingovych agentt,
e leteckych spolecnosti,
e touroperatoru,
e organizacnich sloZek spravujicich letisté,
e architektu a projektantu,

e najemcu nabizejicich obchod a sluzby.
Il. ZAKLADNi PRAVIDLA

1. Hlavnim cilem téchto Zasad vhodného chovani je snaha co nejvice zpfistupnit a
zjednodusit moznost pouzivani letecké dopravy PRM.
2. Pravidla ur€uji minimalni standardy chovani a zachazeni k osobam PRM, ktera
jsou platna na Mezinarodnim letisti Katovice v Pyrzovicich.
Podrobny rozsah sluzeb, které jsou poskytovany v prostorech Mezinarodniho
letiSté Katovice v Pyrzovicich obsahuje samostatna dohoda mezi spravou letisté a
poskytovatelem sluzeb (GTL LOT) pro PRM.
3. Zasady vhodného chovani vychazeji a Cerpaji z pfedpisu tykajicich se obsluhy
osob s omezenou pohyblivosti obsazenych v:
a) European Civil Aviation Conference (ECAC) Doc. 30, sekce 5 véetné dodatku:
e Annex E: Guidance leaflet for persons with reduced mobility who may
be infrequent, or first time, flyers,
e Annex F: Guidance material for security staff — Key points for checks of
PRMs,
e Annex J: Code of Good Conduct in ground handling for persons with

reduced mobility,

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 6
pohyblivosti cestujicich letadlem
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e Annex K: Guidelines on ground handling for persons with reduced
mobility,
e Annex N: Guidelines on awareness and disability equality for all airport
and airline personnel dealing with the travelling public.
b) Dodatek 9 ICAO, vyd. 11
c) Nafrizeni ES 1107/2006
d) Evropskych smérnicich pozemni obsluhy
Zasady vhodného chovani obsahuji minimalni standardy, které musi byt
dodrzeny, avSak soustfedi se také na nepretrzité zvySovani standardi v tomto
rozsahu, zvlasté pak v ramci strategie planovani napf. navrhovani nové letistni
infrastruktury, terminalu pro cestujici, novych handlingovych systému.
Zasady obsahuji ustanoveni tykajici se v8ech aspektl cesty letadlem PRM, tzn.
od momentu ziskani informace tykajici se cesty do momentu pfiletu na cilové

letisté.

. Zasady obsahuji také feSeni tykajici se letistni infrastruktury, v tom hlavné v

rozsahu znaceni a informaci urcenych pro PRM.
Veskeré pochybnosti vyplyvajici z niZze uvedenych ustanoveni budou objasnény a

interpretovany Komisi pro handicapované obcany.

ROZSAH OBSLUHY A PRAVIDLA JEDNANI

Béhem rezervace letenek s asovym predstihem, PRM by mély mit moznost oznamit

sve zvlastni potfeby a pozadavky béhem cesty, v souladu s aktualné zavaznymi kody
IATA (priloha €. 2).

Sluzby, které maji byt zajistény by se mély tykat:

1.

MozZnosti zajiSténi rezervace z Casovym predstihem s vyuZitim veskerych
dostupnych moznosti modernich komunikacnich technologii (internetové stranky,
elektronicka posta, kratké textové zpravy, atp.) jak na urovni statni, tak i lokalni

pro vdechny PRM, ktefi potfebuji pomoc pfi odletu a pfiletu.

. Pomoci od momentu pfijezdu na letisté.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 7
pohyblivosti cestujicich letadlem
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3. Pomoci pfi odbaveni u pasové kontroly, a také pfi procedurach spojenych s
bezpecnostni kontrolou.

4. Pomoci pfi vchazeni do Gatd, za uCelem dostate¢né Casného nastoupeni na
palubu letadla.

5. Pomoci pfi nastupovani na palubu letadla a vystupovani z letadla, vCetné zajisténi
potfebné pomoci cestujicim, ktefi potfebuji specialni vybaveni pro mobilitu, aby
mohli na palubu letadla nastoupit/z paluby letadla vystoupit (v souladu s lokalnimi
nebo statnimi pozadavky).

Pomoci pfi pfevzeti zavazadla, a také pfi odbaveni a celni kontrole.

Pomoci stihnout letecky pfipoj v pfipadé tranzitu v ramci navazujicich na sebe
leteckych spojeni, ve vefejné pfistupné zoné letisté, tak i v nevefejné zoné, a také
bé&hem pfemistovani se mezi terminaly a uvnitf terminald.

8. Pomoci se dostat do prvniho bodu cesty, v pfipadé kdy se jedna o cestu s vice
etapy.

9. Umoznit klientovi vyuzit, pokud to €as dovoluje, usnadnéni na letisti, o ktera si
zazadal.

10.Umoznit pouziti invalidniho voziku bez asistujici osoby, v souladu s pfanim
cestujiciho.

11. Odpovidajici pomoci v pfipadé znacnych zpozdéni letd a/nebo jejich Uplného

zruSeni (vztahuje se na doCasné potfeby osob s omezenou pohyblivosti).
Casovy rozsah poskytovanych sluzeb

e Poskytovatelé sluzeb jsou povinni zajistit poZzadovanou pomoc v pracovnich
hodinach ve vefejné pfistupné zoné letisté, v terminalech pro cestujici, a také v
neverfejné zoné letisté (viz uzite€na telefonni €isla — priloha €. 7),

e Mista poskytujici pomoc a pfijimajici pfihlaSseni PRM jsou situovana v prostorech
Mezinarodniho letiSté Katovice v Pyrzovicich v 7 bodech, které jsou umistény

v souladu s pfilozenym planem jejich umisténi (viz pfiloha €. 3).

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 8
pohyblivosti cestujicich letadlem
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Zasady jednani

Na jednani tykajici se usnadnéni transportu osobam, které vyzaduji zvlastni pomoc,

maji uplatnéni nasledujici pravidla:

1. Jednani v souladu s ustanovenimi, ktera jsou obsazeny v Evropském nafizeni ve
véci pozemni obsluhy.

2. Letecti dopravci budou moci poskytovat sluzby samostatné nebo si vybrat jiného
poskytovatele sluzeb. Tento dodavatel neni opravnén pfimo od osob s omezenou
pohyblivosti poZadovat poplatky za poskytované sluzby. V kazdém pfipadé
poskytovana sluzba musi pfi nejmensim splhovat standarty stanovené casti |
Dokumentu 30 ECAC.

3. Pokud je to jen mozné, mélo by se vyhybat proceduram ,pfedani*.

4. Tam kde je to mozné, je nutno zajistit ucelené sluzby.

5. Je nutno vypracovat ucinny systém Kklasifikace se zietelem na dullezitost,
planovani a zajisténi pomoci na Cas.

6. Je nutno zajistit odpovidajici ¢ekaci mista/mista pro setkani ve strategickych
bodech jednotlivych letist.

7. Tam, kde jsou pouzivany invalidni voziky musi byt zajistén odpovidajici stupen
organizace za uCelem maximalizace stupné jejich vyuziti.

8. Je nutno stale posuzovat a zvySovat ucCinnost plsobeni, zajiStovat co
nejefektivnéjsi vyuziti zplsobu preskupeni personalu a zafizeni.

9. Skolici programy zaloZzeny na pozadavcich stanovenych &asti | Doc 30 ECAC, v
souladu s lokalnimi pfedpisy nebo statnim zakonodarstvim, by mély byt
zpracovany po dohodé se statnimi a evropskymi sdruZenimi postiZzenych osob.

10.Veskeré vybaveni pro mobilitu nezbytné potfebné pro zajisténi pomoci osobam s
omezenou pohyblivosti, které musi byt v souladu s pozadavky lokalniho a
statniho zakonodarstvi, a také s pozadavky lokalnich letist a statnich
bezpelnostnich pfedpisti, musi byt vzdy pfipraveno a zajisténo dodavatelem

sluzeb.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 9
pohyblivosti cestujicich letadlem
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.Mezinarodni letisté Katovice v Pyrzovicich povoluje, aby nevidomé osoby

doprovazely béhem jejich pobytu uvnitf terminalovych budov jejich psi —

asisten¢ni psi.

STANDARTY POSKYTOVANiIi SLUZEB A KONTROLA POSKYTOVANYCH
SLUZEB

. Standarty a kone¢na uroven sluzeb je koordinovana spravou letisté po dohodé s

AOC, dodavateli sluzeb a dalSimi uzivateli letis§t€. Smlouva s poskytovatelem
sluzeb obsahuje podrobna ujednani v tomto rozsahu.

NiZze uvedené standarty urCuji minimalni droven sluzeb, které jsou pouzivany pfi
obsluze PRM. Jsou jesté dodatecné podrobeny kontrole dohodnuté mezi AOC,
poskytovatelem sluzeb a spravce letisté, a také vSech dalSich zainteresovanych
stran v zavislosti na velikosti letiSté a urovné intenzity cestovniho ruchu.

Pro klienty, ktefi odlétaji, a ktefi si rezervovali cestu s Casovym predstihem:

Po pfijezdu na letisté a oznameni této skutecnosti:

a) 80 % klientl by nemélo ¢ekat na pomoc déle nez 10 minut,

b) 90 % klientl by nemélo ¢ekat na pomoc déle nez 20 minut,

c) 100 % klienta by nemélo ¢ekat na pomoc déle nez 30 minut.

Pro klienty, ktefi odlétaji, a ktefi si nerezervovali cestu s Casovym pfedstihem:

Po pfijezdu na letisté a oznameni této skute€nosti:

a) 80 % klientu by nemélo ¢ekat na pomoc déle nez 25 minut,

b) 90 % klientl by nemélo ¢ekat na pomoc déle nez 35 minut,

c) 100 % klienta by nemélo ¢ekat na pomoc déle nez 45 minut.

Pozor: ¢as €ekani déle nez 15 minut je zavisly na dostupnosti €ekacich zon.

5.

Pro Kklienty, ktefi pfilétaji, a ktefi si rezervovali cestu s Casovym predstihem:
By méla byt pfipravena pomoc v mistnosti, ktera se nachazi u vstupu do letadla

pro:

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 10
pohyblivosti cestujicich letadlem
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a) 80 % klientd v priubéhu 5 minut od momentu kdy letadlo zastavi na svém
parkovacim misteé,
b) 90 % v pribéhu 10 minut,
c) 100 % v pribéhu 20 minut.
6. Pro klienty, ktefi prilétaji, a ktefi si nerezervovali cestu s Casovym predstihem:
By méla byt pomoc dostupna u Gate-u/letadla pro:
a) 80 % klientld v prubéhu 25 minut od momentu kdy letadlo zastavi na svém
parkovacim miste,
b) 90 % v pribé&hu 35 minut,
c) 100 % v prub&hu 45 minut.
7. Obecna ustanoveni:
a) Mezinarodni letiSté Katovice v Pyrzovicich vynalozi veSkeré usili, aby vSichni
klienti byli spokojeni z poskytnuté pomoci,
b) 100% klientu, ktefi odlétaji by mélo dorazit ke svému letadlu v€as tak, aby jim
bylo mozno zajistit pfednostni nastup do letadla a zajistit tak odlet letadla ve

stanoveném d&ase.
V. SKOLENi A KONTROLA KVALITY A DODRZOVANi STANDARDU

Abychom zajistili co nejlepsi kvalitu obsluhy postizenych osob a osob s omezenou
pohyblivosti, planujeme Skoleni v rozsahu tykajicim se poskytnuti pomoci a zajisténi
potfeb a pozadavkl osob s riznymi druhy postizeni nebo s pohybovymi vadami, v

rozsahu stejného zachazeni a uvédomeéni si postizeni.

1. VSichni zaméstnanci musi absolvovat Skoleni, rovnéz vedeni, které se zabyva
pfimo obsluhou cestujicich v prostorech Mezinarodniho letiSté Katovice v
Pyrzovicich. Toto Skoleni je nutno pfizpUsobit funkci zaméstnance. Zaméstnanci
by méli absolvovat aspor jednou ro€né Skoleni v rozsahu tykajicim se obsluhy
klienta a jednani s postizenymi osobami, které by mélo obsahovat:

a) informace o ruznych typech postizeni, v€etné vSech druhi kratkodobého

postizeni (jako napf. zlomenina nohy, ruky, atp.), znalosti potfebné k

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 11
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dorozuméni se s postizenymi osobami , pfedevSim pak s témi s postizenim
sluchu nebo s problémy s rozuménim a osvojenim si védomosti,

b) abychom zajistili pfinejmensim minimalni kvalitu sluzeb, jak je to stanoveno v
Doc. 30 ¢ast |, subjekt, ktery poskytuje sluzby v ramci pomoci PRM zaméstna
pouze dobfe vyskoleny a v tomto sméru vzdélany personal.

2. Tématicky rozsah Skoleni by mél byt zpracovan na zakladé spoluprace lokalnich,
statnich a evropskych sdruzeni postiZzenych osob.

3. VSichni vedouci organizacnich slozek, ktefi jsou zodpovédni za rozhodovani,
které ma spojitost s infrastrukturou nebo zajisténim pomoci pro PRM, napf. v
rozsahu projektovani, by méli taktéz projit Skolenim.

V malych firmach, kde neni moznost pfeskolit vSechny zaméstnance, by mél byt

presSkolen alespofi manager, ktery rozhoduje, tak aby pfedal nabyté v tomto

rozsahu védomosti svym podfizenym.

4. Skoleni z pomoci PRM by mély v ramci $koleni pro zaméstnance obsahovat
informace tykajici se na kazdé etapy cesty postizené osoby, od momentu
rezervace letenky, a taky ve vSech moznych aspektech (chovani, komunikace,
porozumeéni, atp.)

Skoleni by méla vyuzit praktické zkuSenosti postizenych osob pro lepsi uréeni

Siroké skaly potieb.

Pro menSi firmy je doporu€ovana forma skoleni pisemnou formou.

6. Skoleni by mélo byt vhodné& pfizplsobeno se zfetelem na druh obchodni &innosti,
provadénych ukonu, ale obecné by mélo obsahovat nasledujici elementy
(adekvatné dle potreby):

a) bariéry, které musi pfekonat postizené osoby: spoleCenské, technicke,

organizacni,

rovné zachazeni a uvédomeni si postizeni,

navrzena reSeni tykajici se odstrafiovani bariér,

informace tykajici se typu postizeni, v€etné postizeni skrytého,

interpersonalni dovednosti v rozsahu komunikace, zvedani, doprovazeni,

f) védét si rady v nepredvidatelnych situacich,

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 12
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g) dovednost komunikovat s postizenymi a interpersonalni dovednost obsluhy
postizenych osob, pfedevsim pak nedoslychavych osob,
h) obecné znalosti tykajici se prav postizenych osob a nediskriminace.

7. Organizace sdruzujici postizené osoby by mély po odborné strance konsultovat
rozsah programu Skoleni.

8. Kromé toho, letecké spolecCnosti, handlingovi agenti by méli absolvovat odborné
Skoleni tykajici se obsluhy technického vybaveni pro zajisténi potfeb postizenych
osob.

9. Vedouci pracovnici by méli absolvovat Skoleni v ramci zodpovédnosti a
pochopeni problému postizenych osob, a také z rozsahu rozhodovani o zménach,
jejimz cilem bude zlepSeni podminek pro PRM.

10.Skoleni v rozsahu obsluhy PRM by mélo byt nedilnou soudasti kazdého 3koleni
pro zaméstnance.

11.DoporuCuje se pouzivani informaéni brozury ,Instrukce jak postupovat pfi

poskytovani pomoci PRM” (pfiloha €. 4).

Kontrola kvality a dodrzovani standardu:

1. Budou provadény pravidelné kontroly za ucelem kontroly dodrzovani standard
poskytovani sluzeb jejich poskytovateli, a také za ucelem stalého zlepSovani
kontrolnich systémua dodrzovani standardu.

2. Prestoze budou provadény pravidelné prizkumy trhu s cilem analyzovat uroven
dodrzovani kvality standardt, mélo by se od poskytovateli sluzeb oCekavat, ze
budou zavadét své vlastni kontrolni systémy a pfedavat potfebné informace
uzivatelim letisté a sprave letisté.

3. Mezinarodni letisté Katovice v Pyrzovicich bude realizovat kontrolu dodrzovani
standard( pro PRM mezi jinymi tim, Ze bude:

a) Registrovat obsluhu PRM,
b) Registrovat obdrzené stiznosti a reklamace,
c) audit poskytovatele sluzeb a rozhovory s institucemi zabyvajicimi se a

sdruzujicimi handicapované osoby.
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4. Postizena osoba nebo osoba s omezenou pohyblivosti, ktera uzna, ze doslo k
poruseni nafizeni 1107/2006 muaze tuto skuteCnost nahlasit fidicimu organu
letiSté nebo dané letecké spolecnosti, zalezi na daném konkrétnim pfipadu.

5. VesSkeré pfipominky a stiznosti tykajici se dodrzovani standardd poskytovanych
sluzeb pro PRM prosime zasilejte na adresu spravy letisté:

biuro-zarzad@atl.com.pl nebo prm@atllot.com.pl.

V1. PRIPRAVA NA CESTU

Informace

Od spravy letisté/poskytovatele sluzeb se bude oekavat, Ze bude pfedavat vefejnym
i nevefejnym organizacim pusobicim v prostorech Mezinarodniho leti§té Katovice v
Pyrzovicich potiebné informace za ucelem Sifeni a propagace téchto informaci
tykajicich se dostupnosti zvlastni pomoci a usnadnéni pro PRM.

Je nutno také upozornit na dulezitost rezervace s ¢asovym predstihem a moznost
vyuziti stale vice dostupného internetového pfipojeni, a také zajistit Sifeni informaci

v§emi moznymi dostupnymi zpUsoby.

Informace tykajici se cesty je mozno obdrzet u prepazky ,Informace® umisténé v

terminalu pro cestujici, a také na internetové strance www.katowice-airport.com.

Béhem objednavani letenek s Casovym predstihem PRM by mély mit moznost
poinformovat o svych zvlastnich poZadavcich, v souladu s aktualné zavaznymi kédy

IATA; (vzor prihlasovaciho formulare — verze v jazyce ¢eském — priloha €. 5).

1. Béhem objednavani letenek s Casovym predstihem PRM by mély vyplnit
pozadovany formulafr informujici podrobné o jejich pozadavcich v ramci jejich
obsluhy.

2. Sprava letisté zajisti pfistup PRM ke vS8em informacim tykajicim se pomoci v

prostorech Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich, kromé toho pak tyto

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 14
pohyblivosti cestujicich letadlem



K

Katowice

informace jsou uvedeny na internetovych strankach letisté, a také v dostupnych, v

prostorech vSech terminall, brozurach v jazyce polském a anglickém.
Rezervace letenek

1. Letecka spolecnost, zastupce cestovni kancelafe je povinen pozadovat od osob,

které potfebuji zajistit na letiSti nebo v pribéhu letecké cesty pomoc veSkeré
nutné informace.
Tyto informace by mély byt zapsany a predany v predepsané formé
handlingovému agentu s vyuzitim mezinarodnich kodl — vzor formuléfe v pfiloze
(priloha €. 2) ve stanovené v Nafizeni ES 1107/2006 dobé. Zapsané informace
by mély byt struéné a srozumitelné, s pouZitim poZadovanych mezinarodnich
definici.

2. Pokud neni mozné ziskani informace tykajici se obsluhy PRM pfimo od této
osoby — je mozné ziskat tyto informace od jejiho pravniho zastupce. Béhem
telefonické rezervace — personal letecké spole¢nosti, zastupci cestovni kancelare
by méli samostatné vyplnit formulai na zakladé informaci uvedenych v
prihlaSovacim formulafi.

3. Predani informace o pozadované pomoci pro PRM s dostateCnym cCasovym
predstihnem je nutnym pFfedpokladem pro zajisténi vhodné pomoci na letisti a v
letadle.

4. Letecké spole€nosti jsou povinny informovat spravu letist€ nebo jeho jménem
poskytovatele sluzeb o nutné pomoci pro PRM minimum 48 hodin pfed
planovanou hodinou odletu — v souladu s ustanovenimi Nafizeni ES 1107/2006.

5. Internetova rezervace by méla pfedpokladat stejné moznosti nahlaseni pouZiti
sluzby nutné pomoci jako nahlaseni u tradi¢ni obsluhy.

Mista v letadle, pokud je to jen mozné, by méla byt rezervovana na zakladé ,first
come, first served®.

6. Personal handlingového agenta by mél byt informovan o kazdé specialni,
individualni rezervaci mista v letadle tak, aby si byl jist po¢tem volnych mist a

jejich rozmisténim pred minimalnim ¢asem ,check-in time® pfed odletem.
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usili, aby bylo mozno co nejvhodnéji posadit PRM.
7. V pfipadé, pokud PRM potiebuje v letadle dva mista k sezeni — letecka

spole€nost by méla nabidnout druhé misto se slevou.
VIl. DOPRAVA NA LETISTE

Kazdy PRM, ktery pfijizdi na letisté by mél mit mozZnost lehce a rychle se zorientovat
jak se dostat na letisté.
Spravce letisté zretelnym zplsobem oznali dojezdové trasy k termindlim pro

cestuijici.
Prijezd na letisté vlastnim autem

VétSina postizenych cestujicich se dopravuje na letiSté autem, proto sprava
Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich vyznacila parkovaci mista pro

postizené, ktera jsou odpovidajicim zplisobem oznacena.

1. Pfedpokladem pro parkovisté by mélo byt vhodné navrzeni projektu a
pFislusenstvi pro PRM, se zietelem na invalidni voziky, zpusob prodeje letenek,
prejezd pfes prechody pro chodce, spojeni s terminaly pro cestujici, atp.
Parkovaci mista pro PRM a dojezd k témto mistim by mél byt vhodnym
zplUsobem a zietelné oznacen.

2. Parkovaci mista urCena ke kratkodobému stani by méla byt vyznaCena co
nejblize terminald pro cestujici.

3. Osoby, jenz vyuzivaji parkovaci mista ur€ena pro postizené osoby jsou povinny
vlastnit parkovaci kartu, ktera je opravnuje uplatnit prava nalezici postizenym
osobam.

Informace tykajici se nutnosti vlastnit parkovaci kartu by méla byt pfedana z

dostateCnym Casovym predstihem pfed pfijezdem na letisté.
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4. Predpokladem Parkovist ur€enych pro dlouhodobé stani by méla byt mista dobfre

komunikacné spojena s pfechody do terminalu pro cestujici.

Obsluha parkovisté by méla byt seznamena s ruznymi znaCenimi vozidel s
postizenymi osobami a opravnénimi, ktera jim pfinalezi.

Oznaceni parkovacich mist pro postizené osoby by mélo zcela zfetelné a jasné
urCovat statut téchto mist a u€inné odradit jiné cestujici, aby toto parkovaci misto
pouzili (vhodné svislé dopravni znaceni umisténé ve vhodném misté).

Personal zodpovédny za parkovisté by mél pomoci postizené osobé pfi neseni a
zvedani zavazadla nebo potfebného vybaveni z auta, nemuze ale zvedat a
prenaset postizenou osobu z vozidla.

Telefon pro zavolani pomoci pro PRM by mél byt dostupny pfed terminalem pro
cestujici, v blizkosti parkovisté pro PRM, zfetelné a CiteIné oznacen. Napis by se
mél odliSovat od okolniho prostredi.

Pouzivany systém komunikace by mél byt dostupny také neslySicim osobam.
Uzivatel by mél obdrzet potvrzeni pfijeti informace o nutnosti pomoci.

VsSechny telefony pro PRM by mély byt vybaveny indukéni smyckou a svételnym
signalem tak, aby mohly byt uréeny také pro hluchonémé a neslySici osoby.

U mist pro postizené ma sprava letiSt€é povinnost zlikvidovat vesSkeré
architektonické zabrany (napf. obrubniky) a pfizpasobit vie bezbariérovému

pohybu postiZzenych na invalidnim voziku.

Prijezd na letisté taxikem nebo autem

1.

Misto na stani pro Taxi by mélo byt dobfe oznaceno a situovano blizko vchodu do
terminalu pro cestujici.

Vozidla Taxi, ktera jsou pfizplsobena pro pfevoz postizenych by méla byt
dodatec€né jesté specialné oznacena.

Sprava letiSté by méla ve smlouvé s operatorem Taxi stanovit specialni servis pro
postizené osoby.

Informace tykajici se moznosti vyuziti transportu tohoto druhu by mély byt

dostupné v misté ureném postizenym osobam
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Sprava Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich povoluje zastaveni pfimo pred
terminalem pro cestujici taxiku nebo vozidla, které pfivazi postizeného cestujiciho
nebo osobu, ktera ma problémy s mobilitou, pro vystoupeni a vyloZeni zavazadel

cestujiciho.
Prijezd na letiSté autobusem

Sprava letisté by se méla dohodnout s autobusovymi dopravci o nutnosti spoluprace
v ramci zajisténi a poskytnuti pomoci postizenym osobam, které se dopravuji z/na
letiSté autobusem. Autobusové zastavky by mély byt pfistupné také pro osoby na
invalidnich vozicich.

Autobusy, které jsou pfizplisobené potfebam postizenych osob by mély byt vhodné
oznaceny. Informace tykajici se moznosti vyuZziti transportu tohoto druhu by mély byt

dostupné v misté urCeném postizenym osobam.
VIIl. PRISTUP K INFRASTRUKTURE V TERMINALECH PRO CESTUJICI

Jiz od prvnich etap planovani novych ploch pro terminaly — na infrastrukturu pro
postizené osoby by mél byt bran zfetel v prvni fadé.

Veskeré soucasti vybaveni a dostupnych sluzeb pro PRM, tzn. mezi jinymi toalety,
Cekaci mista, telefony pro zavolani pomoci, vefejné telefony, atp. by mély byt
zfetelné oznacCeny a viditelné jiz dalky. Jejich znaCeni by se mélo odliSovat od
okolniho prostfedi. Odbavovaci pfepazky by mély byt navrzeny tak, aby byly

pristupné také osobam pohybujicim se na invalidnich vozicich.
Verejné pristupna mista pro postizené

1. Obchody, restaurace a dalsi sluzby
VSechny sluzby a obchody, spolu s restauracemi a dalSimi sluzbami, které jsou
poskytovany v prostorech terminall pro cestujici by mély byt pfistupné pro

postizené osoby. Také veSkera poskytovana obsluha (tzn. kancelafe leteckych
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spolec€nosti, cestovnich agentu, restaurace, obchody, kaple, kancelar ztracenych
zavazadel, odbavovaci pfepazka check-in) by méla byt pfistupna postizenym
osobam.

2. Mista na ¢ekani v terminalu pro cestujici
Mista na Cekani pro PRM by méla byt lokalizovana blizko odbavovacich pfepazek
nebo pfi telefonu pro zavolani pomoci pro PRM. Tyto mista, stejné tak cesta jak k
nim dojit by méla byt zfetelné oznacena a pfistupna pro PRM.
Personal poskytovatele sluzeb by mél pravidelné kontrolovat tuto zénu s
postizenymi osobami. Je to velmi dulezité zvlasté v pripadé téch cestujicich, ktefi
se nemohou dozvédét informace vizualnim zplsobem.

3. Pristup k informacim
Vefejné telefony urlené pro postizené osoby by mély byt dostupné uvnitf
terminall pro cestujici, ale také zevnitf terminald.
Tyto telefony by mély byt vybaveny indukéni smyC€kou a znacenim pro nevidomé
nebo slabozraké osoby.
Mista jejich umisténi by méla byt zfetelné oznacena. Pfistup k nim by mély mit
také osoby na invalidnich vozicich.
Systém vizualni informace ,flight information® by mél byt pfistupny také
postizenym osobam.

4. Invalidni voziky
Obecnym pravidlem je povoleni na pouzivani voziku, které patfi postizenym
osobam. Postizené osoby maji moznost zlstat v nich sedét az do chvile nez
budou pod letadlem.
Uzivatelé elektrickych vozikd jsou povinni mit povoleni na jejich pouzivani, a také
na moznost zUstat v nich az do odletové haly/Gate-u, pokud takova moznost
existuje.V opacném pfipadé tyto voziky je nutno prfedat u odbavovaci pfepazky
check-in.
Invalidni voziky by mély byt pfepravovany bez dalSich dodate¢nych poplatkd.
Mély by byt nakladany do letadla jako posledni a pfi vykladani vyloZzeny jako prvni
a mély by byt vraceny postizené osobé jako prvni v fadé.

Letecké spolecCnosti by je mély pfevazet se zvlastni péci.
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5. Prichozi cesty k terminaliim
Veskeré pfichozi cesty k vnéjSim objektim — telefonim pro zavolani pomoci a do
terminald pro cestujici by mély byt zfetelné oznadeny a zcela pfistupné pro
postizené osoby.
Telefon pro zavolani pomoci pro PRM by mél byt umistén blizko vchodu/vychodu
z/do terminalu. Tyto mista by méla byt zfetelné oznaCena; odliSovat se od

okolniho prostfedi.
Obsluha a pomoc pfi odbaveni

1. Odbaveni — check-in

vr wviwvos
vvvvvv

vr o wviwvos

zeptat cestujiciho — PRM o zajisténi nutné pomoci a takovou pomoc zorganizovat
pokud je potfeba.
Personal handlingového agenta by mél informovat o vzdalenostech do odletové
haly/gate-u a o Case jaky zabere dostat se tam osobam bez handicapu.
Personal handlingového agenta by se mél umét dorozumét s neslySicimi osobami
a osobami majicimi problémy se sluchem.
U odbavovaci prfepazky self-service by mél personal jesté dodate¢né umét
pomoci PRM pfi jeho obsluze.

2. Pomoc v odletovych halach/ Gate-ech
Gate-ovy personal by mél byt zorientovan, zda ma cestujici PRM, zvlasté pak ty s
vadami sluchu, a zda tito cestujici jsou prabézné informovani v ramci tzv. ,flight
information®. Personal by mél védét o cestujicich, ktefi maji problémy s mobilitou,
zvlasté pak problémy s pohybem po schodech nebo zvladnuti vzdalenosti k
letadlu. V pfipadé potfeby personal by mél nabidnout svoji pomoc.
To stejné se tyka také cestujicich slepych nebo slabozrakych.
VSichni tito cestujici musi byt prdbézné informovani o jednotlivych etapach

odbavovaci procedury.
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3. Boarding
Obecnym pravidlem je pfevoz postizenych cestujicich spolu s dalSimi cestujicimi
v nizkopodlaznich autobusech, pfislusné k tomu pfizplsobenych.
Pokud postizena osoba vyzaduje ,full lift on/lift* — tuto osobu je nutno obslouzit
jako ,pre-board®.
VSechny postizené osoby, které vyzaduji asistenci by mély byt odbaveny jako
prvni a jako posledni by mély opustit palubu letadla.
Pouze pfislusné vyskoleny personal je opravnén asistovat této osobé,
premistovat ji, zvedat ji nebo provadét jiné Cinnosti dle jejiho prani.

4. Pomoc na palubé letadla
Pomoc poskytovana leteckymi spoleCnostmi na palubé letadel je upravena
v PFiloze €. 2 k Nafizeni ES 1107/2006, a také v Doc. 30 ECAC.

5. Prilet, transfer
Jedna se 0 méneé stresujici etapu cesty pro postizeného cestujiciho.
Je dulezité si davat pozor na kazdé sebemensSi zpozdéni, které muaze byt pro
postizeného cestujiciho citelné.
Pfimy transfer z jednoho letadla do druhého by mél byt autorizovan.
Letecké spoleCnosti a sprava letisté by si méli byt jisti, Ze je mozna asistence a
vhodné pfizplsobeni v pfipadé transferu.
Pokud se u PRM vyZaduje pouziti voziku — takovy vozik by mél k dispozici ihned
po vystupu z letadla.

6. Bezpecénostni kontrola, pasova kontrola, celni kontrola
VSechny postizené osoby jsou povinny podstoupit stejnou kontrolu jako ostatni
cestujici, ale vyzaduiji si zvlastni pozornost a péci.
Zaméstnanci, ktefi provadéji kontrolu by méli byt vhodnym zplsobem vyskoleni a
seznameni z ECAC Doc No.30 v rozsahu tykajicim se kontroly postizenych osob.
Informace tykajici se kontroly PRM by mély byt rozSifovany jako informacni
bulletin typu ,pocket-size pro zaméstnance po absolvovani pfislusného skoleni.
Personal, ktery provadi kontrolu by mél zajistit veSkera dostupna usnadnéni pro
postizené osoby, napf.: pomoc pfi zvedani zavazadel béhem provadéni kontroly.

Personal musi nabidnout veSkerou pomoc.
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Infrastruktura tykajici se pfistroja, které jsou pouzivany béhem bezpeclnostni
kontroly by méla byt pfizplsobena invalidnim vozikim.

Ustanoveni tykajici se pravidel provadéni bezpecnostni kontroly jsou obsazena v
Doc. Nr 30 ECAC, Annex F: Guidance material for security staff — Key points for
checks of PRMs

Obecna pravidla jak postupovat béhem provadéni bezpecnostni kontroly

cestujicich PRM — jsou obsazena v priloze €. 7.

IX. VYSTUP Z LETADLA, ASISTENCE DO TERMINALU PRO CESTUJICI,

ODJEZD Z LETISTE

Asistencni sluzba by méla pomoci béhem pfevzeti a transportu zavazadel. Pomoc by

méla byt zajiSténa od letadla do/na parkovisté nebo autobusovou zastavku. Pred

nechanim postizeného cestujiciho o samoté, by se méla ujistit, zda ma zajisténou

dopravu a zda nebude jesté potfebovat néjakou pomoc. Vhodna znacCeni by méla

urCovat smér trasy pro cestujici k pasové a celni kontrole. Zaméstnanci, ktefi

provadéji pasovou a celni kontrolu by méli byt odpovidajicim zplsobem Skoleni

v rozsahu tykajicim se obsluhy postiZzenych cestujicich.

Postizeny cestujici nebo cestujici s pohybovymi problémy by mél vystoupit z
letadla jako posledni, pokud posadka letadla nerozhodne jinak.

Pomoc béhem vystupovani z letadla a asistenci do priletové haly zajistuji
postizenému cestujicimu zaméstnanci subdodavatele. Sprava letist€é ma
povinnost umistit do priletové haly vnitfni telefon pro zavolani pomoci.

Informace o pfiletu cestujiciho, ktery vyZaduje asistenci by méla byt pfedana z
letiSsté mista jeho odletu.

Subdodavatel ma povinnost informovat zaméstnance letisté o pfiletu cestujiciho,
ktery vyZaduje asistenci s takovym predstihem, aby zaméstnanec letisté Cekal u
vstupnich dvefi do priletové haly. V jinych pfipadech, cestujici vnitinim telefonem

pro zavolani pomoci kontaktuje pfimo zaméstnance subdodavatele, ktefi
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predavaji tuto informaci osobam zodpovédnym za pomoc postizenym cestujicim,
ktefi ji nasledné zajisti asistenci az doby nez opusti letisté.

e Zaméstnanci Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich, ktefi jsou zodpovédni
za obsluhu postiZzené osoby jsou povinni pomoci postizenému cestujicimu nebo
cestujicimu s pohybovymi problémy bé&hem pFevzeti zavazadla, pasové nebo
celni kontroly.

e Sprava letisté zajiStuje, aby se cestujici na invalidnim voziku bez problému vesel
a projel stanovistém pasové a celni kontroly.

e Pokud postizeny cestujici dale pokraCuje v cesté autem — méla by byt zajiSténa
pomoc s nalozenim zavazadel do kufru vozidla, netyka se pfeneseni/zvedani
cestujiciho do auta.

e V pfipadé dalSiho pokraCovani v cesté jinymi dopravnimi prostfedky je dalezité,
aby postizena osoba nezlstala sama na autobusové zastavce nebo na nadrazi,
ale je nutno ji pomoci nebo se zeptat na moznost asistence.

e Zameéstnanci Mezinarodniho letiSté Katovice v Pyrzovicich, ktefi jsou zodpovédni
za obsluhu postizené osoby jsou povinni pomoci postiZzenému cestujicimu nebo
cestujicimu s pohybovymi problémy s naloZzenim zavazadel nebo jiného
zdravotniho technického vybaveni (napf. invalidni voziky) do kufru vozidla.

e Zaméstnanci Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich, ktefi jsou zodpovédni
za obsluhu postizené osoby jsou povinni pomoci postizenému cestujicimu nebo
cestujicimu s pohybovymi problémy béhem nastupu do auta, taxiku nebo
autobusu.

e V pfipadé poSkozeni nebo ztraty vybaveni pro mobilitu, Subdodavatel vypujci
cestujicimu toto vybaveni, avSak vyhrazuje si pravo, Zze se nemusi jednat o zcela

stejny druh vybaveni.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 23
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X. PSIJAKO DOPROVOD PRO POSTIZENE

e Sprava Mezinarodniho letisté Katovice v Pyrzovicich povoluje, aby nevidomé
osoby byly béhem svého pobytu uvniti terminal pro cestujici doprovazeny svymi
psy — asistencni psi.

e Zaméstnanci subdodavatele =zajiStuji asistenci postizenému cestujicimu s
certifikovanym asistenCnim psem v souladu s platnymi pfedpisy jednotlivych

leteckych spole¢nosti.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 24
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Priloha ¢islo 1 k Zasadam vhodného chovani k PRM

SEZNAM VZAJEMNYCH DOHODNUTI

. Datum Podpis/firemni
Por. o . « . . . .
. Organizaéni slozka podepsani a jmenné Poznamky
Cislo .
dohody razitko
1. Spravce letisté: Pfiloha: ........
e PB
e DAM
e DIF
¢ WSO SOL
e DSD
e SRM
e DTI
Handlingovy agent - .
2. GTL LOT Priloha: ........
Letecké spoleCnosti - .
3. (AOC) Priloha: ........
4. Pohranicni straz Priloha: ........
5. Celni sprava Priloha: ........
6. Pfiloha: ........
Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 25

pohyblivosti cestujicich letadlem
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Priloha ¢. 2 k Zasadam vhodného chovani k PRM
KODY URCUJICi POSTIZENI

Kody urcujici zplsob asistence pro postizené osoby nebo osoby s omezenou
pohyblivosti dle IATA.

1. MEDA - cestujici s omezenou pohyblivosti z dlvodu klinickych pfipadl, s
postupujici zdravotni patologii, ktery ma souhlas k cesté letadlem udéleny
prislusnymi zdravotnimi organy. Cestujici obvykle ma uzaviené zdravotni
pojisténi, které souvisi se zkoumanou nemoci nebo pfipadem.

2. STCR - cestujici, ktery muze byt pfepravovan pouze na nositkach. Cestujici
muze mit uzaviené vSeobecné zdravotni pojiSténi nebo zvlastni zdravotni
pojisténi.

3. WCHR - cestujici, ktery je schopen se samostatné pohybovat po schodech do
letadla a také samostatné se pohybovat po palubé letadla, ktery ale potfebuje
invalidni vozik nebo jiny prostfedek pro pfemisténi mezi letadlem a terminalem,
pro pohyb v prostorech terminalu, a také mezi misty pfijezdu a odjezdu ve
verejné pristupné zoné terminalu.

4. WCHS - cestujici, ktery neni schopen samostatné se pohybovat po schodech do
letadla, ale je schopen se samostatné pohybovat po palubé letadla, ktery
potfebuje invalidni vozik nebo jiny prostfedek pro prfemisténi mezi letadlem a
terminalem, pro pohyb v prostorech terminalu, a také mezi misty pfijezdu a
odjezdu ve verejné pristupné zoné terminalu.

5. WCHP - cestujici s postizenim dolnich koncetin s dostate¢nou schopnosti
postarat se o sebe, ovSem, ktery vyZaduje asistenci pfi nastupu a vystupu z/do
letadla a je schopen se pohybovat po palubé letadla s pomoci invalidniho voziku.

6. WCHC - cestujici, ktery je celkové imobilni, ktery je schopen pohybu pouze na
invalidnim voziku nebo pfi pomoci jinych prostfedkdl, ktery vyzaduje asistenci
béhem celé doby od momentu pfijezdu na letiSt€ do momentu usazeni na svém

misté v letadle nebo, pokud je to nutné, usazeni do specialniho sedadla

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 26
pohyblivosti cestujicich letadlem
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upraveného dle zvlastnich potfeb cestujicino. Procedura se tyka také pfiletu
cestujiciho na letisté.

BLIND — nevidomy cestujici

DEAF — neslySici nebo hluchonémy cestujici

DEAF/BLIND — Nevidomy a neslySici cestujici, ktery mize cestovat pouze s
pomoci doprovazejici osoby.

10.MAAS (Meet and assist) — vSichni dalSi cestujici, ktefi vyZaduji specialni pomoc.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 27
pohyblivosti cestujicich letadlem
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Priloha ¢. 3 k Zasadam vhodného chovani k PRM

PLANEK UMISTENIi MiST S MOZNOSTi POSKYTNUTI POMOCI A CEKACICH ZON PRO PRM
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Priloha ¢. 4 k Zasadam vhodného chovani k PRM
SLOVNIK

Komu by méla byt poskytnuta pomoc - definice: osobou s omezenou moznosti
pohybu (PRM, PRMs) se rozumi osobu, ktera ma omezenou mobilitu v disledku
fyzického postizeni (pohybového nebo sensorického), intelektualni, z duvodu véku,
nemoci nebo jiné priciny postizeni, a ktera behem transportu vyZaduje zvlastni peci a

pfizpusobeni jejim potfebam sluzeb, které jsou pristupné vsem cestujicim.

Letecka spoleénost — znamena letecky pfepravce, ktery ma platnou licenci na

podnikani.

Organizator zajezdli — znamena organizatora nebo pouze maloobchodni prodejni
misto dle znéni paragrafu 2 odst. 2 a 3 nafizeni 90/314/EHS, s vylouCenim leteckého

pfepravce.

Sprava letisté — znamena organ, jehoz hlavnim ukolem, v souladu s tuzemskym
zakonodarstvim je pfedevsSim administrace a fizeni infrastruktury letiSté a koordinace
pusobeni riznych podnikatelskych subjektd plsobicich v prostorech letisté nebo v

ramci letiStniho systému.

Subdodavatel — jedna se o organ, ktery pusobi na letisti na zakladé zadané

zakazky, jejimz zadavatelem je spravce letisté.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 29
pohyblivosti cestujicich letadlem
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Priloha ¢. 5 k Zasadam vhodného chovani k PRM
PRIHLASOVACi FORMULAR PRO PRM
Prosime o vyplnéni a zaskrtnuti pfislusnych odpovédi ANO nebo NE nize uvedeného
formulare, ve kterém jsou obsazeny informace tykajici se Vaseho postizeni. Budou
dale prfedany letecké spoleCnosti za ucelem pfipravy v8eho potiebného pro Vasi
cestu.

A. Podrobné informace tykajici se Vasi rezervace:

Jméno a pfijmeni klienta se zvlastnimi pozadavky:

Datum odletu:

Rezervace:

Cislo letu pfi odletu:

Cislo letu pfi pfiletu:

Kontaktni telefon nebo e-mailova adresa:

B. Obecné informace

Popiste, prosim, Vase postizeni?

Uvedte, prosim, lIékafskou diagndézu Vaseho postizeni

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 30
pohyblivosti cestujicich letadlem
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C. Mobilita
1. Mate problém s pfemistovanim ? ANO/NE
Pokud ne, pokraCuijte, prosim, dale do sekce D
Pokud ano, uvedte, prosim, k tomuto bliz8i informace:
2. Muzete chodit nebo cestovat bez asistence v neznamych mistech?
ANO/NE

Napr. Nemusite potfebovat asistenci béhem celé doby, ale nékteré vzdalenosti na

letisti mohou byt velké — mezi odbavovacimi prepazkami a odletovou halou.

3. Mate svuj vlastni invalidni vozik? ANO/NE
Pokud ano, je vozik vybaven akumulatorem? ANO/NE
Pokud ano, jedna se o suchou baterii? ANO/NE
Pokud ano, jedna se o mokrou baterii? ANO/NE
Pokud ano, jedna se o skladaci vozik? ANO/NE

Pokud ano, jaké jsou jeho rozméry a hmotnost?
Rozlozeny vozik:

Sitka cm, vyska cm, hloubka cm.

Slozeny vozik:

Sitka cm, vyska cm, hloubka cm.

Hmotnost: kg

4. Potfebujete vypuijcit invalidni vozik na cesté z/do letadla?
ANO/NE
Mdze byt uctovan dodatecny poplatek za tuto sluzbu. Informujte se, prosim, pro

blizsi informace ve Vasi cestovni kancelari/letecké spole¢nosti.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 31
pohyblivosti cestujicich letadlem
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Mulzete vystupovat do schodu/schazet ze schodu bez asistence? Schody jsou

strmé s uzkymi stupni. ANO/NE

Potfebujete invalidni vozik, aby jste mohl pouzit toaletu na palubé letadla?

ANO/NE
Jste epileptikem ANO/NE
Pokud ano, jsou VaSe zachvaty spojeny s padem a tfesavkou ANO/NE

Pokud budete pfi transferu prepravovani autobusem, nastoupite/vystoupite
z autobusu bez asistence dalSi osoby? Autobusy mohou mit strmé schody.
ANO/NE

. Pokud neni zajistén autobusovy transfer zajistujici spojeni z letisté do mista

Vaseho ubytovani a zpatky, budete potfebovat TAXI pro tuto cestu ? ANO/NE
Mdze byt uctovan dodatecny poplatek za tuto sluzbu. Informujte se, prosim, u své

cestovni kancelare/letecké spolec¢nosti.

. Dostupnost informaci

. Mize Vam VaSe postizeni plsobit problémy se slySenim nebo shlédnutim

dulezitych informaci nebo oznameni? ANO/NE
Napfr.: nékteré rutinni oznameni nejsou hlaseny reproduktorem, ale jsou
zobrazeny pouze na obrazovkach, na palubé nékterych letadel predvedeni
hlavnich bezpecénostnich prvkiu posadkou letadla nemusi byt doprovazeno také

hlasovym komentarem.

E. Letadlo/autobus

1.

Davate prednost na palubé letadla/v autobuse mistu blizko toalety? ANO/NE

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 32
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2. Czy Davate prednost na palubé letadla/v autobuse mistu blizko prachozi chodby?

ANO/NE

Pokud ano, proc?

3. Davate prednost mistu pro nekufaky? ANO/NE

4. Budete brat Iéky béhem Vasi cesty? ANO/NE
Pokud ano, uvedte jaké.

5. Pouzivate néjaké vybaveni pro mobilitu? ANO/NE
Pokud ano, uvedte, prosim jaké:

6. Jste astmatik nebo mate dychaci problémy? ANO/NE
Pokud ano, uvedte, prosim jaké:

7. Potfebujete nahradni kyslik? ANO/NE
Za tuto sluzbu je uctovan dodatecny poplatek.

8. Cestujete s asistentnim psem? ANO/NE

Podrobné informace tykajice se pfepravy s asistenénim psem ziskate ve Vasi

cestovni kancelari/letecké spolec¢nosti.

F. Stravovani

1. Mate zvlastni omezeni tykajici se stravovani? ANO/NE

Pokud ano, uvedte, prosim, jaké:

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 33
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Dulezité informace:

VySe uvedené informace budou pfedany Vasi cestovni kancelari/letecké spoleCnosti,

které se vynasnazi s veSkerym usilim spinit Vase pozadavky.

Presto je vSak dulezité si pamatovat:

Vase pozadavky nejsou vzdy zaruCeny, napf. letadla, autobusy a jiné soucasti
ohledem na necekané udalosti (napf. nehoda, zruseni letu, obsazena veskera
volna ubytovaci mista atp.),

VaSe cestovni pojisténi by mélo adekvatné zabezpeCovat jakékoli jiz dfive
existujici zdravotni problémy, a také drahé zdravotni pomulcky a technické
vybaveni pro mobilitu, které pouzivate,

jakékoli zmény ve Vasich pozadavcich mohou mit vliv na ustanoveni uvedena ve
Vasi smlouvé uzaviené s cestovni kancelari/leteckou spolecnosti,

veskeré zmeény tykajici se Vasi rezervace neprodlené oznamte Vasi cestovni
kancelafi/letecké spole€nosti,

letecké spole€nosti uzivaji mezinarodni kédy pro uréeni stupné postizeni a pouziti

vhodné asistencni sluzby.

Potvrzuji, Ze vSechny informace uvedeny v tomto formulafi jsou pravdivé a rozumim,

Ze nemam jistotu na zajisténi vySe uvedenych pozadavka.

Podpis/datum:

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 34
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Priloha ¢. 6 k Zasadam vhodného chovani k PRM

OBECNE POKYNY PRO PERSONAL PROVADEJICi BEZPECNOSTNI

KONTROLU

Bezpecnostni kontrola

Zameéstnanec subdodavatele zajiStuje postizenému cestujicimu nebo cestujicimu

s omezenou pohyblivosti pomoc béhem bezpecnostni kontroly.

Pamatujte, soustfedte se na osobé, nikoliv na jejim postizeni.

Se vS8emi cestujicimi by mélo byt zachazeno s nalezitym taktem a dustojnosti.
Nékteré druhy postizeni nejsou navenek viditelné.

Napf. néktefi cestujici nemusi slySet nebo mohou mit problémy se sluchem.

Vzdy mluvte srozumitelné a divejte se pfimo na postizeného cestujiciho.
Pouzivejte jednoduché nazvoslovi, to pomlze osobam, které maiji problémy se
sluchem.

Pouzivejte spisovné vyrazy, nikoliv slang.

Zeptejte se v ¢em mulzete pomoci. Budte taktni a pfivétivi.

Nékteré osoby nemohou zvedat ramena normalnim zplsobem. Budte pfipraveni
na poslouchani slovnich povell pfi zvedani takové osoby, aby jste ji nezpusobili
néjakou bolest navic.

Po ukoncCené kontrole zavazadel nevidomé osoby pamatujte o nutnosti jejich
opétovného zabaleni.

Pamatujte, Zze jsou oddélené mistnosti pro provedeni bezpecnostni kontroly.
Béhem osobni kontroly budte diskrétni.

PRM jsou povinni projit stejnou procedurou jako zbyvajici cestujici. Nemusite
v8ak striktné dodrzovat stanovené procedury po tu dobu, pokud je kontrola
provadéna v souladu s pozadovanymi pravidly.

Myslete na reakci osoby na VasSe chovani.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 35
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e Vysvétlete jak a za jakym ulelem jsou provadény dané druhy kontroly
screeningu.
e Vzdy vysvétlujte prub&h vSech procedur, které cestujici musi absolvovat.

¢ Nenaléhejte s pomoci.
Osobni kontrola

e Budte informovani o skrytych postizenich kontrolované osoby.

e Budte vyskoleni v rozsahu tykajicim se technického vybaveni pro mobilitu a
pravidel jeho kontroly.

e Vzdy nabizejte osobni kontrolu.

e Kdyz kontrolujete osobu na invalidnim voziku — sehnéte se, aby jste byli na jeji
arovni.

e Budte diskrétni.

e Budte si jisti, Ze osoba muze vstat vlastnimi silami.

e Zajistéte podporu nevidomé osobé predtim nez ji budou odebrany ke kontrole jeji
pomucky, které ji podpiraji, napf. halka.

e Letistni invalidni voziky — je nutno pravidelné kontrolovat.

e Zvlastni procedura by méla byt pouzita u kontroly osobnich invalidnich voziku.

e Osoba s autismem nebo Aspergerovym syndromem c¢asto neumi odecist vyraz
tvare a emoce v hlase jinych. Mize tedy reagovat jinym zplsobem, zvlasté pokud
je ve stresu. Pobyt na letisti a samotny let jsou pro tuto osobu velkym stresem
kvuli vSudypfitomnému hluku, tlacenici a nadmérnému mnozstvi zrakovych
podnétl. Snazte se o to, aby byla odbavena mimo frontu cestujicich a mohla
Cekat na klidném misté. Z dlvodu velké precitlivélosti autisticka osoba nebo
osoba s Aspergerovym syndromem muze reagovat odtazité a nervozné také na
dotek. Béhem bezpecCnostni kontroly omezte tedy dotek na nezbytné minimum.
Pripravte a pfedem upozornéte cestujiciho, ze se ho budete dotykat a vysvétlete
mu, pro€ je to nutné. Dovolte mu, aby si samostatné vyndal pfedméty, na které

reaguje systém. VSe vysvétlujte jednoduchym, logickym zplsobem, nepouzivejte

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 36
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Zadna dvojznacna slova, vtipy nebo ironii. Pamatujte, Ze druha strana vnima
veskeré Vase vypovédi doslovné. Zapnuta hudba v letadle mu maze vadit, mize
zvySovat jeho neklid a nervozitu. Zajistéte mu tedy misto dostatecné vzdalené od

sedicich v letadle déti a jinych hlasité se chovajicich osob.
Kontrola zavazadel

e postizena osoba nemusi byt schopna zvednout zavazadlo a predlozZit jej ke
kontrole

e - postizena osoba nemusi slySet otazku ,Komu patfi toto zavazadlo ?* v prabéhu
provadéni kontrolni procedury.

e vzdy kontrolujte zavazadlo nevidomé osoby za pfitomnosti svédka

e opétovné zabalujte zavazadlo postizeného cestujiciho velmi obezfetné. Velmi
dulezité je poskladani véci v zavazadle nevidomé osoby ve zcela stejném poradi,
v jakém byly pfed rozbalenim.

e ujistéte se, Ze veskere léky jsou zpatky zabaleny do kontrolovaného zavazadia.

e budte diskrétni , zvlasté béhem kontroly 1€kl a zdravotniho vybaveni a pomucek.

e vzdy pamatujte o0 moznosti provedeni kontroly v samostatné, oddélené mistnosti

e vzdy si pamatujte, Ze kontrolu je nutno provadét taktnim a distojnym zpUlsobem.

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou 37
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Priloha ¢. 7 k Zasadam vhodného chovani k PRM

UZITECNA TELEFONNI CISLA

If"or Organizacéni slozka Funkce Telefon Pracovni E-mailova adresa
Cis doba
GTL SA

1. Sekce zdravotni pomoci 032 — 3927 241 24 hod.

2. Koordinator terminalt 032 — 3927 190 24 hod.

3. Operacni dustojnik letisté 032 — 3927 262 24 hod.

4. Vedouci smény letistni ochrany 032 — 3927 260 24 hod.

5. Obsluha parkovisté 032 — 3927 269 24 hod.

6. LetiStni informace 032 — 3927 200 24 hod.

7 Stiznosti a biuro-zarzad@gtl.com.pl

) reklamace prm@gtllot.com.pl
GTL LOT Handlingové sluzby

1. | Lukasz Raba Jgeetelueelsr Obsluly 032 - 3927288 | 7.30 - 15.30 | Iraba@gtllot.com.pl
cestujiciho

2. Obsluha PRM 032 — 3927 237 24 hod. prm@agtllot.com.pl

3. Recepce GTL LOT 032 — 3927 298 24 hod.

Jiné organizaéni slozky

1. Pohrani¢ni straz Vedouci smény 032 — 3927 209 24 hod.

2. Policie Policejni stanice 032 — 3927 228 24 hod.

3. Celni sprava Vedouci smény 032 — 3927 210 24 hod.

Zéastupci leteckych . . .

4. spolecnosti (AOC) Janusz Kubica 032 — 3813 390 janusz.kubica@dlh.de
Vedouci odboru zavadéni postupl .

5. Piotr Uchronski a obsluhy cestujicich PRM 032 —3927 207 | 7.30-15.30 | puchronski@gtl.com.pl
Z-ce vedouciho odboru zavadéni

6. Krzysztof Kot Irgﬁqs“t/lupu a obsluhy cestujicich 032 — 3927 357 | 7.30-15.30 | kkot@gtl.com.pl

7. | Stefania Gowda Zmocneénec pro postizené 0soby | 435 _ 5593212 | 7.00 - 15.00 | pn@um.katowice.pl
Urad mésta Katovice

8. Taxi Airport 032 — 7860606 24 hod.

Informace PKM
9. (bus) /PKP (viak) 032 — 2588073 24 hod.
10, | Yrad pro civilni Prava cestujiciho 022 — 5207484 | 7.30—15.30 | kopp@ulc.gov.pl

letectvo

Zasady vhodného chovani béhem odbavovani a obsluhy na letisti postizenych osob a osob s omezenou

pohyblivosti cestujicich letadlem
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