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Definice
Letistni parkovisté - parkovisté v arealu letiste, které piimo slouZzi cestujicim vyuzivajicim toto letisté
Letecky dopravce - podnik letecké dopravy s platnou provozni licenci

Obchodni letecka doprava pro cestujici - sluzba letecké prepravy cestujicich zajistovana leteckym
dopravcem na pravidelnych nebo nepravidelnych letech a nabizena vefejnosti za tihradu, at’ uz samostatné
nebo jako ¢ast souboru sluzeb

Osoba se zdravotnim postizenim nebo 0soba s omezenou schopnosti pohybu a orientace - osoba,
jejiz pohyblivost je pifi pouziti dopravniho prostfedku snizena v dusledku jakéhokoliv télesného
postizeni (smyslového nebo pohybového, trvalého nebo doc¢asného), mentalniho postizeni nebo
nezpusobilosti nebo jakékoli jiné piiciny zdravotniho postizeni nebo véku a jejiz stav vyzaduje, aby
jejim potiebam byla vénovana odpovidajici pozornost a byly jim pfizpusobeny sluzby, které jsou
poskytované v§em cestujicim

Provozovatel soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy - s vyjimkou leteckého dopravce,
organizator nebo prodejce

Provozujici letecky 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

Rezervace - skute¢nost, ze cestujici ma letenku nebo jiny dukaz, ktery udava, ze rezervace byla

leteckym dopravcem nebo provozovatelem soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy pfijata a
evidovana

1. Zakladni ustanoveni a ucel

Jednim z cild Evropské unie je zajistit osobam se zdravotnim postizenim a osobam s 0mezenou
schopnosti pohybu a orientace moznost vyuzivat letecké pfepravy zptisobem srovnatelnym s ostatnimi
obCany. M¢la by jim také byt prostiednictvim nezbytného personalu a vybaveni poskytovana na letistich
a na palubach letadel pomoc, ktera odpovida jejich zvlastnim potfebam. Proto pfijala EU nafizeni ¢.
1107/2006 Evropského parlamentu a Evropské rady ze dne 5. Cervence 2006, o pravech osob se
zdravotnim postizenim a osob se snizenou schopnosti pohybu a orientace v letecké dopravé, které
vyznamne¢ roz§ifuje prava zdravotné postizenych osob v letecké preprave.

Ucelem je stanoveni pravidel pro ochranu a poskytovani pomoci osobam se zdravotnim postizenim a
osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace v letecké dopravé, aby se zabranilo jejich
diskriminaci a bylo zaji§téno, Ze se jim dostane pomoci. Stanovi zplisob pomoci ze strany provozovatelt
letist” a leteckych dopravci, pfiCemz tato sluzba je poskytovana bez dodatecnych poplatki. Zakotven je
zde také zakaz odmitnout piepravu osob se zdravotnim postizenim z duvodu jejich handicapu nebo
omezené schopnosti pohybu a orientace (stanoveny jsou vyjimky, kdy je odmitnuti mozné).
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Osoby se zdravotnim postizenim a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace maji pravo volného
pohybu a svobodného rozhodnuti pii pouzivani sluzeb leteckého transportu; je zakazana jakakoli
diskriminace vyse ur¢enych osob béhem kterékoli etapy letecké cesty.

Provozovatel mezinarodniho letisté v Karlovych Varech vynalozi veSkeré své Usili, aby se vSemi
cestujicimi bylo zachdzeno stejné béhem jejich pobyvani v prostorech mezinarodniho letisté Karlovy
Vary.

Tato norma se pouzije na osoby se zdravotnim postizenim a osoby s omezenou schopnosti pohybu a
orientace, které pouzivaji nebo maji v imyslu pouzit sluzeb obchodni letecké dopravy pro cestujici pfi
odletu, tranzitu nebo pfiletu na letisté¢ Karlovy Vary.

Tato norma stanovi pravidla pro ochranu a poskytovani pomoci osobam se zdravotnim postizenim a

osobam S omezenou schopnosti pohybu a orientace v letecké dopravé, aby se zabranilo jejich
diskriminaci a bylo zajisténo, Ze se jim dostane pomoci.

2. Pravidla a postupy pii poskytovani pomoci

e Nevidomi, neslySici a télesné postiZeni cestujici a cestujici s omezenou schopnosti
pohybu a orientace

Tyto skupiny cestujicich jsou identifikovani v leteckych zpravach kody AIRIMP nésledujicim zptisobem:
DEAF — neslysici cestujici
BLND —nevidomi cestujici

Cestujici s omezenou schopnosti pohybu a orientace jsou rozdéleni do riiznych skupin.
WCHR - cestujici je schopen samostatného pohybu po schodech a k sedadlu na palubé, ale potiebuje
kteslo k piekonani vzdalenosti po letistni plose nebo k letounu,
WCHS — cestujici neni schopen samostatného pohybu po schodech a k letounu, ale je schopen
pohybu k sedadlu na palubg,
WCHC - cestujici je zcela nepohyblivy, vyzaduje pojizdné kieslo do letounu a musi byt usazen na
sedadlo. Pro tohoto cestujiciho je naloZeno skladaci pojizdné kieslo na palubu letadla pfislusné linky
a bude umisténo do vyhrazeného prostoru pro kabinova zavazadla a v ptipadé€ potfeby usnadni pohyb
cestujiciho na palubé letadla (napf. na toaletu).

e Rozsah pomoci
Poskytovana pomoc musi co mozna nejvice odpovidat zvlastnim potiebam jednotlivych cestujicich.

Druhy pomoci nutné k tomu, aby se osobam se zdravotnim postizenim a osobam S omezenou
schopnosti pohybu a orientace umoznilo:

. sdelit svij prijezd na letisté a zadost 0 pomoc na uré¢enych mistech uvniti budov terminala a
mimo né

. presunout se z uréeného mista K piepazce pro odbaveni,

. projit odbavenim, véetné zavazadel

. ptesunout se od prepazky pro odbaveni do letadla, po absolvovani pasové, celni a

bezpecénostni kontroly,

Zpracoval: UPP/HNG/LKKV Odsouhlasil : Schvalil:
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. nastoupit na palubu letadla pomoci vytahu, invalidnich vozikid nebo jiné nutné pomoci,
podle toho, co je vhodné;jsi,

. presunout se od dveri letadla na své sedadlo,

. ulozit a opét prevzit zavazadlo na palubé letadla,

. presunout Se ze svého sedadla ke dvefim letadla,

. vystoupit z letadla pomoci vytahu, invalidnich vozikti nebo jiné nutné pomoci, podle toho, co
je vhodné;jsi,

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

. ptesunout se z haly pro vydej zavazadel na ur¢ené misto,

. stihnout letecky pfipoj v pfipadé tranzitu, podle potfeby S pomoci V nevefejné i verejné
ptistupné zoné letiste, uvniti budov terminalti a mezi nimi,

. premistit se v pfipadé potieby na toalety

. vyuziva-li osoba se zdravotnim postizenim nebo osoba s omezenou schopnosti pohybu a

orientace doprovodu jiné osoby, musi byt této 0sobé na pozadani umoznéno poskytovat
nezbytnou pomoc v prostoru letisté, pii nastupovani do letadla a pti vystupovani z néj,

. ptipadné pozemni odbaveni asisten¢nich psi pro doprovod,

. sdéleni informaci potiebnych pro let ptistupnymi formami.

e Odpovédnost za pomoc

Pokud se osoba se zdravotnim postizenim nebo 0soba s omezenou schopnosti pohybu a orientace
dostavi na LKV za tucelem odletu nebo uziva tranzitnich sluzeb nebo priléta na LKV, je provozovatel
letisté odpovédny za zajisténi vyse uvedeného rozsahu pomoci, aby se tato osoba byla schopna zacastnit
letu, na ktery ma rezervaci, nebo se byla schopna dopravit do mista odjezdu z letisté.

Pii organizovani pomoci osobam se zdravotnim postizenim nebo osobam S omezenou schopnosti
pohybu a orientace a pii odborné piipravé svych pracovnikii zohlednuje provozovatel letisté
Dokument 30 Evropské konference civilniho letectvi ¢ast | oddil 5 a jeho souvisejici prilohy, a
zejména Kodex spravného chovani pii pozemnim odbavovani osob s omezenou schopnosti pohybu a
orientace uvedeny Vv ptiloze ¢.1 uvedeného dokumentu, v platném znéni.

2.1. Pfedavani informaci o cestujicich

Pokud letecky dopravce, jeho zastupce nebo provozovatel soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy,
obdrzi oznameni o potiebé pomoci do 48 hodin pfed zvefejnénym Casem odletu, pfedd dotyénou
informaci pracovisti Handling LKV alespori 36 hodin pied zvefejnénym ¢asem odletu; ve vSech ostatnich
ptipadech pieda doty¢nou informaci co nejdiive.

Co nejdiive po odletu informuje provozujici letecky dopravce provozovatele LKV o pocétu osob se
zdravotnim postizenim a osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace na palubé letadla, které
potiebuji pomoc uvedenou v Ptiloze €. 2, a o povaze této pomoci.

Zpracoval: UPP/HNG/LKKV Odsouhlasil : Schvlil:
Pavla Getkova Mgr. Ivan Harasta Ing. Vaclav Cerny
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2.2. Parkovani, vyZadani pomoci

Parkovani vySe uvedenych osob je bezplatné a je zajiSténo na vyznacenych mistech v bezprostiedni
blizkosti vchodu do terminalu.

K vyzadani asistence na LKV je mozné pouzit nékolika zpiisobt:

e  Pred pfijezdem si tento cestujici mize vyzadat pomoc telefonicky na tel. ¢.: 353 360 611 nebo
prostiednictvim e-mailové adresy: handling@airport-k-vary.cz.

eV prostoru vefejné Casti OB, v blizkosti pracovist¢ BEK, je mozné vyuzit informacniho panelu,
ktery je viditelné oznacen piktogramem. Zde je cestujicimu pracovnikem BEK nabidnuta
asistence, kterou zajist'uje pracovnik odbaveni cestujicich.

e  Nevidomi mohou vyuzit orientacniho hlasového majacku nainstalovaného nad hlavnim vchodem
do terminalu

2.3. Pracovni postupy pri odletu

Supervisor odbaveni:

a)
b)

c)
d)

e)
f)

zajisti pfistaveni invalidniho voziku

zajisti asistenci pii odbaveni, pii prichodu bezpecnostni, pasovou popf. celni kontrolou, dale pak
asistenci v prostoru SRA

Vv pfipadé€ presednuti PAX na letiStni invalidni vozik zajisti u BEK pfevzeti vlastniho voziku
tohoto PAX na pracovisté BEK k nasledné kontrole

sdéli PAX informace potiebné pro let, informuje o umisténi toalet, obCerstveni a kde bude
vyzvednut doprovodem do letadla

odpovida za komplexni poskytnuti pomoci tomuto PAX

ptreda informaci o postiZeni a potfeb€ nasledné pomoci vedoucimu smény ZPS a domluvi dle
charakteru postiZzeni nalozeni PAX do letadla

Pracovnik odbaveni:
a) odbavi PAX dle Manualu pro pozemni provoz dané letecké spole¢nosti (GOM)
Nakladacdi zavazadel:
a) po obdrZeni informace od HNG odvezou invalidni vozik z tfidirny zavazadel a nalozi jej do letadla
dle instrukci opera¢niho dispec¢era HNG
b) pokud PAX vyuZiva vlastniho zkontrolovaného voziku pro ptepravu az k letadlu, odvezou tento
vozik od schodli po néstupu cestujiciho do letadla a nalozi jej dle instrukei do letadla
C) Vv pripadé nepiitomnosti nakladact zaji$t'uji tuto ¢innost pracovnici ENE
Zichranna a poZarni sluzba:
a) pri asistenci cestujicimu pii vstupu do letadla je nutna pfitomnost 3 pracovniki ZPS

b) vyzvedne PAX od pracovnice odbaveni cestujicich u GATE a doprovodi jej az na své misto
v letadle

Zpracoval: UPP/HNG/LKKV Odsouhlasil : Schvalil:
S Mgr. Ivan Harasta Ing. Vaclav Cerny
Pavla Getkovd V/UPP/LKKV jednatel
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dne: 12.02.2010
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c) ptipadné dle charakteru postizeni vyzvedne PAX u GATE, doprovodi jej a pfesadi na vynaseci
kteslo u schodil do letadla, vynese PAX do letadla a pfesadi na své misto

2.4. Pracovni postupy pri pfiletu/tranzitu
Supervisor odbaveni:

a) dle zpravy PSM pieda informaci o PAX vedoucimu smény ZPS pro ptipadné vyneseni PAX
z letadla do ptiletové haly, zajisti pfistaveni invalidniho voziku, popft. vynéaseciho kiesla

b) kontaktuje PAX na svém misté v letadle a doprovodi jej do priletové haly

C) =zajisti asistenci a pfednostni odbaveni na pasové, popt. celni kontrole a vyzvednuti zavazadel a
doprovod PAX na parkovisté ¢i zastavku MHD

d) sdéli PAX informace potiebné pro dalsi pokra¢ovani v letu a o kontaktni osobé&, kterd vyzvedne
PAX v GATE a doprovodi jej az na své misto v letadle

e) odpovida za komplexni poskytnuti pomoci tomuto PAX

Nakladaci zavazadel:

a) po obdrZeni informace od Opera¢niho dispec¢era HNG o umisténi invalidniho voziku PAX,
prednostné tento vozik vyloZzi a ptivezou jej ke schodiim do letadla, pfipadné na jiné pfredem
smluvené misto

b) v pfipadé neptitomnosti naklada¢t zajist'uji tuto ¢innost pracovnici ENE

Zichranna a pozarni sluzba:
a) po obdrZeni informace od Supervizora odbaveni se po zastaveni letadla na stojance urychlené
dostavi 3 pracovnici ZPS a piipravi si vynaseci kieslo a invalidni vozik

b) pifesadi PAX na vynaSeci kieslo, ptfenese jej na invalidni vozik a nasledné doprovodi spolu se
Supervisorem odbaveni do pfiletové haly

3. Zavérefna ustanoveni

Osoby se zdravotnim postizenim a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace maji moznost
upozornit provozovatele letist€¢ na poruseni Nafizeni Evropského Parlamentu a Rady ¢. 1107/2006
prostfednictvim podani stiznosti ¢i ptfipominek. Ty je mozno vhodit do pfislusné schranky, umisténé
Vv pfizemi terminalu na informa¢nim panelu. Schranka je viditelné oznadena napisem ,,STIZNOSTI,
PRIPOMINKY* a piktogramem. Schranka je dostupna i pro osobu na invalidnim voziku. Schranka je
kontrolovana a vybirana v pravidelnych intervalech — 1x tydné a je o tom ucinén zapis do KNIHY
PRANI A STIZNOSTI LKV.

Tato norma je jako norma kvality pro pomoc zvefejnéna na internetovych strankach LKV (www.airport-
k-vary.cz) a v tisténé podobé je ptipadné k nahlédnuti na pracovisti handling.

Zpracoval: UPP/HNG/LKKV Odsouhlasil : Schvlil:
Pavla Getkova Mgr. Ivan Harasta Ing. Vaclav Cerny
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Piiloha €. 1 Pravidla a zisady pro komunikaci

Cestujici se sluchovym postiZzenim

pted rozhovorem s cestujicim navazat zrakovy kontakt a tento kontakt udrzovat po celou dobu
rozhovoru

zjistit komunikacni preferenci cestujiciho (fe¢, odezirani, pismo)

komunikaci vzdy vést ¢elem k cestujicimu, nezakryvat si usta

zietelné vyslovovat, ale nezvySovat hlas

zvolit volnéjsi tempo komunikace

zdaraznovat kli¢ova slova a opakovat dulezité dotazy

pozadat cestujiciho, aby sd¢lil, co rozumél

pristupovat K cestujicimu s respektem a ohledem na dastojnost jako k ¢lovéku bez postizeni
neprojevovat netrpélivost

pti rozhovoru s neslysicim cestujicim v pfitomnosti tlumoc¢nika udrzovat o¢ni kontakt a oslovovat
ptimo cestujiciho, nikoliv tltumoc¢nika

cestujici ziskd moznost zeptat se na doplitujici informace

Cestujici se zrakovym postiZenim

komunikaci zah4jit jako prvni a zaroven se predstavit

pravodce cestujiciho chapat jako doprovod, nikoliv jako tlumoé¢nika

na vSechny nebezpe¢né useky vcas slovné upozornit

situaci v prostoru vzdy slovné popsat

nabidnout doprovod az k sedadlu (nevidomému staci polozit ruku na opéradlo se slovy ,,zde je
Vase misto, zde je upinaci pas apod.)

Vv pfipadé nevidomého cestujiciho s vodicim psem neni vhodné na vodiciho psa mlaskat, hvizdat,
hladit ho, krmit ho nebo na n¢j mluvit bez védomi majitele

po manipulaci s doklady je nutné podat v§e vidomému ptimo do ruky

vzdy dodrzovat bézna pravidla spolecenského chovani

Cestujici s mentalnimi zdravotnimi problémy nebo chronickymi nemocemi

tito cestujici musi mit vzdy doprovod
je lepsi se obracet komunikovat piimo jejich doprovodem
pamatujme, Ze informace o nezpisobilosti je velmi divérna

Cestujici hlucho-slepi

tito cestujici musi mit vzdy doprovod

lehce se dotknout ramena hlucho-slepé osoby za tcelem ziskani jeji pozornosti
zeptat se na zpusob komunikace

neprojevovat netrpélivost

Cestujici se zhorSenou schopnosti mluvit

soustfedit se na komunikaci, byt trpélivi a zdvorili

e nedopliovat konce vét
e nechat cestujiciho hovofit
e pokud cestujici hleda obtizn¢ slova, napomtizeme mu otazkami
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Cestujici s omezenou schopnosti pohybu a orientace
e pfi delsich procedurach dbat na casovy prostor (napt. pouziti WC)
e vést komunikaci zdsadné s cestujicim, nikoliv s jeho doprovodem
e piinezbytné fyzické pomoci se nechat vést cestujicim, ktery pfesné vi, jakym zplisobem mu muiize
byt pomoci
e dbat na to, aby mél cestujici s pohybovym postizenim ve svém dosahu nezbytné kompenzacni
pomucky

Ptiloha ¢. 2 Kédy urcujici postiZeni

Koédy urcujici zptsob asistence pro postizené osoby nebo osoby s omezenou
pohyblivosti dle IATA.

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

2. STCR - cestujici, ktery mize byt pfepravovan pouze na nositkach. Cestujici mize mit uzaviené
vseobecné zdravotni pojisténi nebo zvlastni zdravotni pojisténi.

3. WCHR - cestujici, ktery je schopen se samostatn¢ pohybovat po schodech do letadla a také
samostatné se pohybovat po palubég letadla, ktery ale potiebuje invalidni vozik nebo jiny prostfedek pro
premisténi mezi letadlem a termindlem, pro pohyb v prostorech terminalu, a také mezi misty pfijezdu a
odjezdu ve vefejné piistupné zon€ terminalu.

4. WCHS - cestujici, ktery neni schopen samostatn¢ se pohybovat po schodech do letadla, ale je schopen
se samostatné¢ pohybovat po palub¢ letadla, ktery potfebuje invalidni vozik nebo jiny prostfedek pro
premisténi mezi letadlem a termindlem, pro pohyb v prostorech terminalu, a také mezi misty piijezdu a
odjezdu ve vetejné pristupné zon€ terminalu.

5. WCHP - cestujici s postizenim dolnich koncetin s dostatecnou schopnosti postarat se o sebe, ovsem,
ktery vyzaduje asistenci pfi nastupu a vystupu z/do letadla a je schopen se pohybovat po palub¢ letadla s
pomoci invalidniho voziku.

6. WCHC - cestujici, ktery je celkové imobilni, ktery je schopen pohybu pouze na invalidnim voziku
nebo pii pomoci jinych prosttedki, 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 upraveného dle zvlastnich potieb cestujiciho. Procedura se tyka také priletu cestujiciho na letiste.
7. BLIND — nevidomy cestujici

8. DEAF —neslysici nebo hluchonémy cestujici

9. DEAF/BLIND — Nevidomy a neslysici cestujici, ktery miiZze cestovat pouze s pomoci doprovazejici
osoby.

10. MAAS (Meet and assist) — v8ichni dalsi cestujici, ktefi vyzaduji specialni pomoc.
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