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Ugelem této smérnice je zajisténi poskytovani asistenéni sluzby osobam se zdravotnim postizenim
a osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace v poZzadované kvalité, stanovené Nafizenim
Evropského parlamentu a rady (ES) €. 1107/2006.

Predmét
Dokument stanovuje mista pro poskytnuti asistencni sluzby a technické zabezpedeni, definuje

z&kladni standardy pro vykon asistencni sluzby a v neposledni fadé také kontrolni mechanizmy,
zarucujici dodrZeni nastavenych standard( pro vykon asistenéni sluzby na letisti Praha/Ruzyné.

Pusobnost

Dokument je zavazny pro zaméstnance OJ KPT a SPR a soucasné je pfikazem provozovatele
letisté ve smyslu § 31 odst. 2 zakona €. 49/1997 Sb., o civilnim letectvi, ve znéni pozdéjSich
predpisl, uréeny provozovatelim leteckych ¢innosti, cestujicim a ostatnim osobam ziu&astnénym
na provozu letisté Praha/Ruzyné a leteckém provozu, k zajisténi bezpe&ného provozu letisté a
koordinovani €innosti na letidti Praha/Ruzyné.
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SLUZEB PRI ODBAVENI OSOB SE
ZDRAVOTNIM POSTIZENIM A OSOB S

LP-SM-010B/2012

209 Praha OMEZENOU SCHOPNOSTi POHYBU A _
ORIENTACE NA LETISTI PRAHA RUZYNE
| Zkratky a pojmy
.1 Zkratky

VASELE] Vysvétleni

AOC Sdruzeni leteckych dopravcu (Airline Operator's Committee)

ES Evropské spole¢enstvi

KPT OJ Dozor a koordinace provozu terminald

LP Letité Praha, a. s.
Narodni rada osob se zdravotnim postizenim CR(organizace

NRZP zastupujici osoby se zdravotnim postiZenim a osoby s omezenou
schopnosti pohybu a orientace)

PAX cestujici

PRM osoby se zdravotnim postizenim (persons with reduced mobility)

SRA vyhrazeny bezpecnostni prostor

SLS Stala lékaFska sluzba

.2  Pojmy

Pojem

odbavovaci spolenost

Vysvétleni

organizace poskytujici sluzby souvisejici s odbavenim cestujicich a
zavazadel (Czech Airlines Handling, s.r.o., Menzies Aviation

(Czech), a.s.)

poskytovatel
asistencénich sluzeb

spole¢nost MaidPro Service s.r.o

osoba se zdravotnim
postizenim nebo
osoba s omezenou
schopnosti pohybu a
orientace

osoba, jejiz pohyblivost je pfi pouZiti dopravniho prostfedku snizena
v dusledku jakéhokoliv télesného postizeni (smyslového nebo
pohybového, trvalého nebo docasného), mentalniho postiZzeni nebo
nezpusobilosti nebo jakékoli jiné pFiciny zdravotniho postiZzeni nebo
véku a jejiz stav vyzaduje, aby jejim potfebam byla vénovana
odpovidajici pozornost a byly jim pfizplsobeny sluzby, které jsou
poskytované véem cestujicim
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I Odpovédnosti a pravomoci

Nazev Role / Pozice Popis odpovédnosti a pravomoci

Zajistuje poskytovani asistencni sluzby osobam se zdravotnim
Poskytovatel postizenim a osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace v
asistencnich sluzeb pozadované kvalité, stanovené touto Normou kvality a Nafizenim
Evropského parlamentu a rady (ES) €. 1107/2006.

Kontroluje poskytovatele asisten¢nich sluzeb v dodrzovani Normy
0J KPT kvality a Nafizeni Evropského parlamentu a rady (ES) €. 1107/2006,

Pravidelné vyhodnocuje provedené kontroly kvality poskytovanych
sluzeb a odpovida za zvySovani jejich kvality

OJ SPR Zajistuje zverejnéni dokumentu na webovych strankach LP
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Il Poskytovani pomoci osobam se zdravotnim postizenim a
osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace

.1 Uvodni ustanoveni

Letisté Praha, a. s. jakozto provozovatel

e v duchu Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) S €. 1107/2006 ze dne 5.7.2006, které
stanovi zavazné povinnosti nejen pro provozovatele letisté, ale i pro jeho uzZivatele, letecké
pfepravce a osoby se sniZzenou pohyblivosti,

e v souladu s mezinarodnimi a narodnimi etickymi standardy a kodexy chovani,

e védomo si moznosti psychickych bariér, které se mohou mezi osobami se zdravotnim
postizenim, €i osobami s omezenou schopnosti pohybu a orientace (dale jen osoby se
zdravotnim postizenim) na strané jedné a zaméstnanci letisté &i ostatnimi cestujicimi a
navstévniky letisté na strané druhé vyskytnout a

e scilem zajistit rovné postaveni vSem fyzickym osobam pfi vyuzivani sluzeb leteckych
dopravcu a infrastruktury Letisté Praha, a. s.

vydalo ve spolupraci s uzivateli letisté, zastoupenymi AOC a NRZP, nasledujici Normu kvality pro
poskytovani asistenénich sluzeb pfi odbaveni osob se zdravotnim postizenim na letisti
Praha/Ruzyné.

1.2 Rozsah upravy

[1.2.1 Letisti Praha, a. s. jako provozovateli mezinarodniho civilniho letisté, ktery zabezpeduje
plnéni obecné zavazného Nafizeni Evropského Parlamentu a rady €. 1107/2006 s nazvem ,Prava
osob se zdravotnim postizenim a osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace v dopravé® je
uloZzena odpovédnost za pomoc poskytovanou pfi odbaveni a pohybu po letisti osobam se
zdravotnim postizenim a osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace. Sluzba je poskytovana
na zakladé dvoustranné smlouvy s transparentné vybranym poskytovatelem sluzby.

[11.2.2 V zajmu zajisténi rovného pfistupu k moznostem plnohodnotného vyuziti letecké prepravy
musi byt osobam se zdravotnim postizenim umoznéno:

o sdélit svij pfijezd na letisté a pozadat o pomoc na uréenych mistech uvnitf budov terminal a
mimo né, ktera jsou zfetelné vyznacena,

pfesunout se z uréeného mista k pfepazce odbaveni,

projit odbavenim v€etné zavazadel,

pfesunout se od pfepazky odbaveni, po absolvovani pasové, celni a bezpeénostni kontroly,
nastoupit do letadla pomoci vytahu, ortopedickych vozik(l nebo jiné nutné pomoci, podle toho,
co je vhodnéjsi,

prfesunout se od dvefi letadla na své sedadlo,

o ulozit a opét pfevzit zavazadlo na palubé letadla,
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e pFesunout se ze svého sedadla ke dvefim letadla,

e vystoupit z letadla pomoci vytahu, ortopedickych vozikl nebo jiné nutné pomoci, podle toho,
co je vhodnéjsi,

e piesunout se zletadla do haly pro vydej zavazadel a pfevzit zavazadlo, po absolvovani
pasové a celni kontroly,

e pfesunout se z haly pro vydej zavazadel na uréené misto,

stihnout letecky pfFipoj v pfipadé transferu, podle potfeby s pomoci v nevefejné i vefejné

pfistupné zoné letisté, uvnitf budov terminald a mezi nimi,

premistit se v pfipadé potfeby na toalety,

poskytnout pozemni odbaveni asistenéniho psa,

sdélit informace potfebné pro let pFistupnymi formami a

ziskat doCasnou nahradu za zniCené, poskozené Ci ztracené vybaveni pro mobilitu po

nezbytné nutnou dobu — pobyt imobilniho cestujiciho na letisti Praha/Ruzyné(v pfipadé, Ze

poskozeni Ci ztrata bude zpUusobena béhem prepravy a zapljéeni vybaveni bude pozadovano

na dobu delSi, je povinna odbavovaci (handlingova) spoleénost feSit reklamaci poSkozeni &i

ztraty a sjednat pronajem za uplatu dle ceniku spole€nosti poskytujici asistenéni sluzby)

e shora uvedené &innosti jsou zajiStovany v soucinnosti s osobami doprovazejici cestujiciho se
zdravotnim postiZzenim a spolecnost poskytujici asistencni sluzby zajisti proces odbaveni jak
pro osoby se zdravotnim postizenim a osoby s omezenou schopnosti pohybu a orientace, tak
i pro jejich doprovod.

1.3 Casové standardy asistenénich sluzeb

[11.3.1 PInohodnotny pfistup osob se zdravotnim postizenim k procesu odbaveni je poskytovan
nepretrzité, tj. 24 hodin denné v nize stanovenych Casovych limitech a to pfevazné na zakladé
vyzadani osoby se zdravotnim postizenim, které je uCinéno pfedem pfed pfichodem cestujiciho na
letisté, telefonicky nebo osobné. Déje se tak na fadné vyznacenych mistech uvnitf terminald nebo za
tim ucelem oznacenych mist vné terminald. Tato sluzba je zajiStovana v nize uvedenych ¢asovych
limitech, pokud osoba se zdravotnim postizenim nebo osoba s omezenou schopnosti pohybu a
orientace oznami zvlastni potfebu pomoci leteckému dopravci, jeho zastupci nebo provozovateli
soubornych sluzeb pro cesty, pobyty a zajezdy alespon 48 hodin pfed zvefejnénym Casem odletu.
Toto oznameni se tyka i zpatecniho letu, jestlize let tam i zpét byl sjednan u téhoz leteckého
dopravce. Poskytovateli asistencnich sluzeb musi byt tato informace pfedana leteckym dopravcem
nebo osobou se zdravotnim postizenim alespon 36 hodin pfed zvefejnénym casem odletu nebo
pfiletu.

[11.3.2 Vyzadané asistencni sluzby musi byt v pfipadé vEasného oznameni cestujicim zahajeny
v téchto ¢asovych limitech:

e P¥iodletu,

- pokud je asistence pfivolana cestujicim telefonicky z oznaenych stanovist
parkovist, terminald 1, 2 a 3, stanic pfijezdovych autobus( terminald 1 a 2 a
prostoru parkingu C (prostor terminald 1 a 2) nebo od pfepazky check-in
z terminalu 3, do 15 minut od okamziku nahlaseni a

- pokud je asistence pfivolana z pfepazky informaéni sluzby v terminalu 1 a 2,
pfipadné pfimo z pfepazky check-in terminald 1 a 2, do 5 minut od okamziku
pfivolani.

o P¥i pfiletu a transferu,
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- pokud jde o nehladeného cestujiciho do 5 minut v pfipadé terminalu 1 a 2 od
okamziku vyZadani asistence a upfesnéni postiZzeni a do 15 minut v pfipadé jeho
ohlaeni z termindlu 3 a

- v pfipadé prfedem hlaSeného cestujiciho se zdravotnim postizenim je povinnosti
asistencni sluzby na takového cestujiciho &ekat bez dalSiho vyzvani (skute¢nou
dobu pfiletu a odletu si hlida smluvni poskytovatel sluzby).

[11.3.3 V pfipadé poskytovani asisten¢ni sluzby pfi transferu nebo v pfipadech, kdy nebylo u¢inéno
oznameni podle odstavce 111.3.1 tohoto ¢lanku, musi byt vyvinuta veSkerd mozna snaha a maximalni
iniciativa, aby planovany transfer, pfipadné odlet byl uskuteénén i v pfipadech €asového skluzu
pfiletu osoby se zdravotnim postizenim nebo jeho pfedem neohlaseného pfijezdu k odletu.

[11.3.4 V procesu odbaveni bude pro osoby se zdravotnim postizenim zabezpeceno u jednotlivych
kontrolnich mist pfednostni odbaveni.

.4 Misto poskytnuti asisten¢nich sluzeb

[1.4.1 Asistenc¢ni sluzby jsou poskytovany ve vefejném a nevefejném prostoru terminalt 1, 2 a 3
letisté Praha/Ruzyné, v prostoru pfednadrazi terminald, na letistni ploSe a palubé letadla.

[11.4.2 Mistem pro zahajeni poskytovani asistenénich sluzeb jsou:

e prepazky check-in, je-li asistenéni sluzba vyzadana v souvislosti s odbavenim cestujiciho se
zdravotnim postizenim,

e prepazky informaéni sluzby LP, je-li asistence vyzadana cestujicim se zdravotnim
postizenim na této prepazce nebo

o zfetelné vyznalena a Cislem oznalena mista prostoru prednadrazi letisté Praha/Ruzyné
(autobusoveé zastavky, pfizemi parkingu C, terminal 1, 2 a 3 apod.), pokud je asistence
vyzadana telefonicky z tohoto mista.

[11.4.3 Je-li asistenéni sluzba poskytovana na palubé letadla, je poskytovana za plného dodrzovani
pokynu kapitana a posadky letadla.

1.5 Nezbytné technické zabezpeceni

[11.5.1 Pro poskytovani asistenénich sluzeb je na letisti Praha/Ruzyné k dispozici:

4 ks mikrobusu pro pfepravu osob s vyrovnavaci ploSinou nebo najezdnymi mastky
1 ks elektricky vozik pro dopravu cestujicich

40 ks ortopedickych vozikl

10 ks vynaSecich zidli (do 150kg)

5 ks nositek

1 vozidlo s vysokozdviznou kabinou (vySka zdvihu max. 5900 mm)
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1.6 Zakladni zasady vykonu poskytovatele asisten¢ni sluzby

[11.6.1 Zameéstnanci vykonavajici asistenéni sluzbu jsou povinni zachovavat nize uvedené zakladni
zasady, které jsou podrobné rozpracovany v pfiloze €. 1 a 2 této Normy kvality

a) Zasady ustrojové kazné — pracovni oble€eni uréené pro poskytovani sluzby:

- jednotny stejnokroj (tmavé kalhoty, svétla koSile &i rozhalenka, muZi vazanku, tmaveé
boty, pfipadné plast),

- zaméstnanec je povinen nosit pfislusné pracovni obleceni Cisté a byt upraveny,

- v pripadé poSkozeni stejnokroje nahlasit svému nadfizenému, aby mohlo byt obleceni
vyménéno nebo opraveno,

- po celou dobu vykonu asistencni sluzby musi byt viditelné oznaceni ID kartou, ktera
umoznuje vstup do nevefejného prostoru letisté.

b) Dodrzovani hygienickych zasad
- pravidelné myti rukou, pouzivani jednorazovych rukavic a desinfekéniho krému.

c) Chovani a vystupovani

- citlivé zachazeni s PAX vzhledem k jeho postizeni, bezpeCny transport pfi pouziti
ortopedického voziku, tzn. poklidna jizda, pfidrzeni pfi sjizdéni, vyhybani, opatrné
najizdéni do vytahu atd.,

- pfi zvladani nepfijemnych situaci zachovavat klid a trpélivost,

- pfijemné chovani po celou dobu stravenou s PAX,

- vyvarovat se jakéhokoli naznaku ofekavani zvlastni individualni odmény za svoji
asistenéni ¢innost,

- pfedavat si své zkuSenosti mezi sebou, tak aby dochazelo k neustalému zlepSovani
poskytované sluzby.

d) Komunikace s PAX

- vramci svych moznosti se snaZzit komunikovat s cestujicim o obecnych tématech pro
jeho dobry pocit,

- maximalni ochota k porozuméni prfani PAX. Pfipadné nedorozuméni &i problém hlasit
odpovédnému nadfizenému

[11.6.2 Zaméstnanci, ktefi osobné asistenéni sluzbu vykonavaji, a jsou ve styku s cestujicimi se
zdravotnim postizenim, musi mit zakladni znalosti alespor anglického jazyka

[11.6.3 Pro zajisténi asistencni sluzby musi byt zajistén dostatec¢ny pocet zaméstnancu s fidi¢skym
opravnénim skupiny B a C a se zkouskou na obsluhu hydraulického zvedaciho zafizeni k pokryti
nepretrzitého provozu.

[11.6.4 LetiSté Praha, a. s., zajiStuje formou e-learningového kurzu odborné proskoleni svych
zameéstnancu v oblasti znalosti o tom, jak vyhovét potfebam osob s riznym zdravotnim postizenim
nebo se zhorSenou schopnosti pohybu a orientace. Stejné tak zajiStuje proSkoleni vSech svych
novych zaméstnancu o problematice zdravotniho postizeni a pribézné doSkolovani letistniho
personalu
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1.7 Etické parametry

[1.7.1 Poskytovani asistenénich sluzeb osobam se zdravotnim postizenim musi byt
nediskriminaéni a musi pIné odpovidat stupni postizeni cestujiciho. Rozsah poskytnutych sluzeb,
jakoz i vyuziti technického vybaveni musi v maximalni mife umoZznovat cestujicimu se zdravotnim
postizenim pfiméfeny komfort. Technické vybaveni je v pfipadé potfeby vyuzivano, aniz by o né
muselo byt ze strany cestujiciho se zdravotnim postizenim Zadano. Osoby se zdravotnim postiZzenim
nesmi sami Zadat o pomoc, kterou potiebuji, ale musi jim byt nabidnuta automaticky jako
samoziejmost (na druhé strané nesmi byt pomoc vnucovana).

[11.7.2 Sluzba cestujicim se zdravotnim postizenim musi byt poskytovana vyvazenym a
transparentnim zpUsobem, jeji obsah a rozsah musi byt uzplsoben véku cestujiciho se zdravotnim
postizenim a musi byt uskute¢novana za dodrzovani etickych norem spoleCenského chovani.

1.7.3 Pro zajisténi vyvazenosti rozsahu poskytované sluzby je nutno brat v uvahui
nazor cestujiciho se zdravotnim postizenim na zplGsob poskytnuti nezbytné asistence a
jeji pozadovany rozsah (napf. cestujici se zdravotnim postizenim radéji vyuzije pomalejSi chlzi o
berlich nez pfesun v ortopedickém voziku, pfipadné radéji vyuzije zapljéeny vozik bez asistence).

111.8 Kontrolni ¢innost

[11.8.1 Je-li asistenéni sluzba poskytovana externim poskytovatelem, musi byt jeho vybér
uskute€nén na zakladé platnych pravnich pfedpist, zejména zakona €. 137/2006 Sb., o vefejnych
zakazkach, ve znéni pozdéjsSich predpisu. S poskytovatelem sluzby musi byt uzaviena smlouva
v pisemné formé a pfipadné zmény této smlouvy budou konzultovany s AOC.

[11.8.2 Zasady stanovené touto Normou musi byt obsazeny ve smlouvé jako povinnosti
poskytovatele sluzby a jejich dodrzovani zajist€éno smluvnimi pokutami v pfesné specifikované vysi.

[11.8.3 Kontrolu dodrzovani Normy kvality véetné vyhodnocovani kvality poskytované sluzby je
pravidelné provadéno organizacni jednotkou KPT.

[11.8.4 Ke zvysSeni kvality poskytovanych asistenci zajisti organiza¢ni jednotka KPT, aby pfipadné
nedostatky zjisténé kontrolami dle vySe uvedeného odstavce, konkrétni stiznosti uzivatel(l, ale i
podnéty ke zlepSeni kvality poskytovanych asistenénich sluzeb byly neprodlené projednany
s poskytovatelem, ktery je k zajisténi sluzby smluvné zavazan.

[11.8.5 Pisemné stiznosti je nutno zasilat na oficialni adresu provozovatele letisté nebo elektronicky
prostfednictvim kontaktniho formulafe umisténého na webovych strankach www.prg.aero v sekci
Kontakt. Kopie stiznosti bude zaslana k vyjadfeni smluvnimu poskytovateli sluzby, ktery se musi do 5
pracovnich dnu k stiznosti vyjadfit. Provozovatel letist€ odeSle pisemnou odpovéd stéZovateli
nejpozdéji do 14 pracovnich dna.
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1.9 Poskytovatel asistenénich sluzeb

[11.9.1 Soucdasnym smluvnim poskytovatelem asistenénich sluZzeb pfi odbaveni osob se zdravotnim

postizenim a osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace je spoleCnost:

(1)
(2)

1)

(2)

3)

3)

MaidPro Service s.r.o.

se sidlem: Praha 6, K letisti 57/1049
jednajici: Peter Jurica, jednatel spole¢nosti
IC: 27370267
DIC: CZ27370267
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, viozka 108991
Kontakty na dispecink: Telefon: 220111 220
Fax: 220111 222
SITA: PRGWCT7X
E-mail: PRM@prg.aero
Intercom: 3222

IV Souvisejici dokumentace

Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) S €. 1107/2006 ze dne 5.7.2006.

Dokument 30 Evropské konference civilniho letectvi a to konkrétné v pfilohach Annex E, F, K, N
a v Annexu J.

V Prechodna a zavérec¢na ustanoveni

Revize/aktualizace této Smérnice budou vydavany pfi kazdé trvalé provozni zméné a/nebo
nejpozdéji do 24 kalendarnich mésicu od data publikace.

Letisté Praha/Ruzyné od 1. 7. 2008 zabezpecluje zajisténi asistencnich sluzeb pfi odbaveni osob
se zdravotnim postizenim a osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace na zakladé
dvoustranné smlouvy s poskytovatelem vybranym na zakladé otevieného zadavaciho fizeni
podle zakona ¢&. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjSich predpisu. Tento fidici
dokument bude zavazny i pro kazdého dalSiho poskytovatele sluzby a vSechny zavazné
standardy tohoto dokumentu budou obsahem dvoustranné smlouvy s pfipadnym budoucim
poskytovatelem této sluzby.

Pro zabezpeCeni co nejvyssi informovanosti leteckych cestujicich, zejména pak osob se
zdravotnim postizenim zajiStuje OJ SPR zvefejnéni dokumentu na webovych strankach letisté
Praha/Ruzyné http://www.prg.aero/cs/odbaveni-cestujicich/odbaveni-cestujicich/cestujici-se-
zdravotnim-postizenim. Dokument je prostfednictvim AOC distribuovan v8em leteckym
dopravcum, ktefi vyuzivaji sluzeb letisté Praha/Ruzyné.

Tento fidici dokument je vypracovan v ¢eském i anglickém jazyce.
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(4) Publikaci teto Smérnice na Intranetu LP zajistuje Spravce RD. Na zakladé smlouvy mezi
LetiStém Praha, a.s. a Ceskym Aeroholdingem, a.s. je Spravcem RD spole¢nost Cesky

Aeroholding, a.s.
telefon: +420 22011 2647
e-mail:  veronika.kumzakova@cah.cz

(5) Norma kvality bude Spravcem RD distribuovana nasledujicim organizacim:
»MaidPro Service s.r.o.
» Czech Airlines Handling, s.r.o.
»Menzies Aviation (Czech), sr.o.
» Sdruzeni leteckych dopravct AOC (Airline Operator's Committee)
> Stala lékarska sluzba SLS

VI Seznam pfiloh

Priloha €. 1 Postupy pro zajisSténi asistence pfi odbaveni cestujicich se zdravotnim postizenim

Priloha €. 2 Zasady vhodného chovani a zpusobu pomoci osobam se zdravotnim postizenim
v odbavovacim procesu

Priloha ¢. 3 Planek prostoru letisté s vyznaCenim stanovist, odkud je poskytovana asistenéni

sluzba
Vil Zménovy list
Datum Duavod / charakter zmény Podpis
11.3.2013 Aktualizace smérnice Roman Kuttelwascher
Aktualizace smérnice, doplnéné podrobné planky kontaktnich
4.6.2015 stanovist, viz Pfiloha €. 3, zapracovani zmén organizacni Roman Kuttelwascher
struktury, doplnéni kap. Il Odpovédnosti a pravomoci

. Konec textu vnitfni normy : :
"NORMA KVALITY- ZAJISTENI ASISTENCNICH SLUZEB PRI ODBAVENI OSOB SE ZDRAVOTNIM

POSTIZENIM A OSOB S OMEZENOU SCHOPNOST[ POHYBU A ORIENTACE NA LETISTI PRAHA
RUZYNE"
Nasleduje prilohaly
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Priloha €. 1

Postupy pro zajisténi asistence pfi odbaveni osob se zdravotnim postizenim

Osoby se zdravotnim postizenim jsou v souladu s mezinarodnimi pfedpisy rozdéleny do rdznych
skupin, které jsou oznaceny nasledujicimi kddy:

WCHR - Cestujici, ktery je schopen pohybu do/ze schodd a pohybu po palubé letadla, ale
vyzaduje ortopedicky 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 schodu ale je schopen pohybu po palubé
letadla a vyzaduje ortopedicky vozik, pfipadné jiny zpusob pomoci pro pfemisténi mezi letadlem a
terminalem, uvniti terminalu a misty pfijezdu a odjezdu z letisté.

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

DEAF — NeslySici nebo hluchonémy cestujici.

BLIND — Nevidomy cestuijici.

DEAF/BLIND — NeslySici a nevidomy cestuijici.

STCR - Cestuijici, ktery mize byt pfevazen pouze na nositkach.

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

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

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

Pravidla odbaveni imobilniho cestujiciho (WCHS, WCHR, WCHC) pfi odletu

1. Prevzeti PAX:

u odbavovaci prepazky letecké spole¢nosti terminalu 1, 2 a 3 letiSté Praha
Ruzyné

u prepazky informacni sluzby terminalu 1, 2 a 3 letiSté Praha Ruzyné

na vystupnich autobusovych zastavkach terminalu 1 a 2 (stanovisté oznaceno
Cislem)

ve vyznaceném prostoru Parkingu C (stanovisté oznaceno cislem)

na mistech vyélenénych pro osoby se zdravotnim postizenim na odstavnych
plochach pro parkovani vozidel (stanovisté oznaéeno cislem)

- navazani pocate¢niho kontaktu s PAX, vysvétleni celého odbavovaciho postupu —
jednotlivé kroky — customer care,
- doprovod k odbavovaci pfepazce,
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asistence pfi odbaveni zavazadel, v€etné odbaveni vlastniho ortopedického voziku a
pfesazeni PAX na ortopedicky vozik nebo PAX pokrauje na vlastnim ortopedickém
voziku,

zapsani jména, typu PAX, datum poskytnuti sluzby, Cislo letu, ¢as, kdy byla asisten¢ni
sluzba vyZadana, pocet osob, skupinu postiZzeni cestujiciho se zdravotnim postizenim,
kdo nebo jak byla pomoc vyzadana a jméno asistenta, ktery sluzbu poskytl,

poskytnuti ortopedického voziku, atd.,

odvoz PAX k pasové kontrole, je-li pasové odbaveni nutné,

pfevoz dle palubni karty do GATU,

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

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

dohoda o pofadi a Case nastupu PAX do letadla s pracovniky odbaveni pfisludné letecké
spoleénosti,

pfevoz PAX mimo GATE na stojanku nizkopodlaznim mikrobusem,

odvoz do letadla,

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

v pfipadé vlastniho ortopedického voziku pfedani posadce ¢&i nakladadum, u typu
ortopedického voziku vybaveného DRY BATTERY je nutno odpojit kabely od baterie a
provést zaslepeni,

odvoz potfebného vybaveni (ortopedického voziku, vynaseci kfeslo),

kontrola odletu PAX (v pfipadé zruSeni letu, nebo jiné zmény, postupovat dle instrukci
pracovnika odbaveni).

Pravidla odbaveni imobilniho cestujiciho (STCR) pfi odletu

Mistem parkovani sanitky pro dopravu cestujiciho se zdravotnim postizenim je parkovaci stani
umisténé na 1. komunikaci pfed spojovacim objektem mezi T1 a T2 (viz pfiloha €. 3 Normy kvality).
PFijezd sanitky je stanoven minimalné na jednu az dvé hodiny pfed planovanym odletem a to dle
pozadavku pfepravce. DispeCer poskytovatele sluzby zajisti vjezd cizi sanitky dle platného ceniku LP.

Po nahlaseni pfijezdu sanitky na shora ur¢ené misto

dispeler poskytovatele sluzby zajisti vjezd cizi sanitky na odbavovaci plochu a informuje
bezpecnostni velin, ktery zabezpedi security asistenci,

zajistit odbaveni cestujiciho se zdravotnim postizenim v pfipadé, Ze bude pfepravovan na
letistni plochu sanitkou SLS,

informovat cizineckou policii (pokud je to nutné — cestujici ze zemi mimo schengensky
prostor), ktera provede kontrolu dokladu a palubni vstupenky pacienta a pfipadného
doprovodu,

zapsani jména, typu PAX a jeho doprovodu,

prevzeti letenky PAX a jeho doprovodu a zavazadel,

odbaveni cestujiciho a jeho doprovodu,

odbaveni zavazadel atd.,

prfedani dokladu PAXU &i jeho doprovodu — tzn. pasu, palubnich karet,

v pfipadé cizi sanitky pfisedne do sanitky doprovod a odvede Fidi¢e na vratnici €. 19, kde
k doprovodu pfisedne pracovnik ostrahy letisté, ktery zajisti bezpe€nostni dozor sanitky po
celou dobu pobytu v SRA zéné.

po dohodé s pfislusnym handlingovym agentem spole¢né s doprovodnou zdravotni
sluzbou pfemisti PAX do letadla,

zajistit pfedani palubnich vstupenek pracovnikim odbaveni a ty pfedat posadce letadla
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v pripadé cizi sanitky mimo SLS asistuje pfi jejim odjezdu z plochy letisté zpét na
parkovaci stani umisténé na 1. komunikaci pfed spojovacim objektem mezi T1 a T2.

V.
Mimoradna asistence pfri odletu

PFi odletu nehlaseného PAX, ktery si vyzada z mimofadnych ddvodu asistenci (napf. Uraz —
uklouznuti, nevolnost, srdecni slabost) jakoukoli cestou:

po dohodé s pracovniky SLS a pracovnikem letecké spoleCnosti poskytnout sluzbu
potfebnou pro odvoz (ortopedicky vozik, atd.) a doodbaveni cestujiciho,

pfipadny odvoz do ambulance SLS na letiSti Praha/Ruzyné,

zapsani jména a typu PAX a informovat handlingovou spoleénost pfepravce.

prevzeti PAX,

prevoz dle palubni karty do GATU,

asistence pfi letiStni kontrole pfiruénich zavazadel a samotného cestujiciho,

dohoda o poradi a Case nastupu PAX do letadla s pracovniky odbaveni pfislusné letecké
spole¢nosti,

pfevoz PAX mimo GATE na stojanku nizkopodlaznim mikrobusem,

odvoz do letadla,

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

odvoz potfebného vybaveni (ortopedicky vozik, vynaseci kieslo),

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

v téchto pfipadech je nutno rozliSovat ¢asovy moment odbaveni, kdy PAX asistenci
vyzada (pfed odbavenim, po odbaveni, zda se jedna o let do schengenského prostoru Ci
mimo tento prostor).

V.
Odbaveni imobilniho cestujiciho (WCHS, WCHR, WCHC) pfi priletu

1. Prevzeti PAX v letadle, GATU nebo na stojance letisté Praha/Ruzyné :

prevzeti PAX od posadky,

pfevzeti osobniho zavazadla na palubé letadla,

zapsani jména a typu PAX,

poskytnuti ortopedického voziku &i vynaseciho kfesla atd.,

v pfipadé vlastniho ortopedického voziku, pfevzeti od posadky &i nakladaci,
pfevoz PAX od letadla do pfislusného GATU nizkopodlaznim mikrobusem,
poskytnuti ostatnich sluzeb (WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek atd.),
vyzvednuti zavazadel,

pfevoz celni kontrolou je-li celni kontrola potfebna,

predani pfed terminalem T1, T2, T3 letisté Praha/Ruzyné doprovodu atd.,
odvoz potfebného vybaveni (ortopedicky vozik, vynaseci kieslo).

2. Transferovy cestujici PAX:

zapsani jména a typu PAX,

poskytnuti ortopedického voziku ¢i vynaseciho kresla atd.,

v pfipadé vlastniho ortopedického voziku, pfevzeti od posadky &i nakladacu,
poskytnuti ostatnich sluzeb (WC, nakup, odvoz do restaurace, salonek atd.),
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odvoz PAX k pasové kontrole je-li pasové odbaveni nutné,

odvoz k transferové pfepazce handligové spoleénosti,

prevoz dle palubni karty do GATU,

pfevoz PAX od letadla do pfislusného GATU nizkopodlaznim mikrobusem,

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

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

dohoda o pofadi a ¢ase nastupu PAX do letadla s pracovniky odbaveni pfislusné letecké
spole¢nosti,

pfevoz PAX od letadla do pfislusného GATU zajiStuje MaidPro nizkopodlaznim
mikrobusem,

odvoz do letadla,

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

v pfipadé vlastniho ortopedického voziku pfedani posadce &i nakladacim,

odvoz potfebného vybaveni (ortopedicky vozik, vynaseci kieslo),

kontrola odletu PAX (v pfipadé zruSeni letu, nebo jiné zmény postupovat dle instrukci
pracovnika odbaveni).

VI.
Odbaveni imobilniho cestujiciho (STCR) pfi priletu

Mistem pro pfijezd sanitky na letisté je parkovaci stani umisténé na 1. komunikaci pfed spojovacim
objektem mezi T1 a T2 (viz pfiloha €. 3 Normy kvality) Pfijezd sanitky je stanoven minimalné na jednu
az dvé hodiny pfed planovanym pfiletem. V pfipadé pozdniho pfijezdu sanity pro cestujiciho na
priletu, zajisti SLS prepravu pacienta na mistni ambulantni I0Zko. Tato sluzba je zpoplatnéna dle
jejich platného ceniku a bude nasledné fakturovana pfislusné asistenéni sluzbé.

Vjezd zajisti smluvni poskytovatel sluzby.

asistence letisté informuje o PAX cizineckou policii, je-li to nutné,

v pfipadé cizi sanitky dispeler poskytovatele sluzby zajisti viezd na odbavovaci plochu a
informuje bezpecnostni velin, ktery zabezpeci security asistenci po celou dobu pobytu
v SRA zéné,

asistenéni sluzba naviguje fidiCe sanitky tak, aby bezpecné a dle platnych predpist LP
pfijel k danému letadlu,

asistence pfi transportu PAX z letadla do sanitky za asistence zdravotni sluzby Ci
v mimofadnych pfipadech dokonce i hasicu,

prevzeti dokladu pacienta a pfipadného doprovodu a listku od zavazadel atd.,

zapsani jména, typu PAX a jeho doprovodu,

pfijezd do prostoru pod GATEM ,B* letis§té Praha/Ruzyné a vy¢kani na kontrolu dokladu
PAX a jeho doprovodu cizineckou policii v pfipadé, je-li to nutné (schengen x non
schengen),

v pfipadé cizi sanitky mimo SLS zajisténi asistence pfi jejim odjezdu z plochy letisté
Praha/Ruzyné na parkovaci stani umisténé na 1. komunikaci pfed spojovacim objektem
mezi Tla T2,

vyzvednuti zavazadel dle listku od zavazadel PAX a jeho doprovodu,

prujezd celni kontrolou a pfedani zavazadel pfimo do sanitky nebo ambulanci SLS, je-li
celni kontrola potfebna.

VII.
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Mimoradna asistence pfi priletu

Po pfiletu nehlaseného PAX, ktery si vyzada z mimoradnych duvodu asistenci (napf. uraz —
uklouznuti, nevolnost, srdecni slabost) jakoukoli cestou

po dohodé s pracovniky SLS a pracovnikem letecké spolecnosti se poskytuje sluzba
potfebna pro odvoz (ortopedického voziku, atd.) a do odbaveni cestujiciho,

pfipadny odvoz do ambulance SLS na letisti Praha/Ruzyné,

zapsani jména a typu PAX,

prevzeti PAX,

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

vyzvednuti zavazadel,

prujezd celni kontrolou, je-li celni kontrola potfebna,

odvoz pred terminaly letisté dle dohody s PAX,

odvoz potfebného vybaveni (ortopedicky vozik, vynaseci kieslo).
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Priloha €. 2

Zasady vhodného chovani a zplsobu pomoci cestujicim se zdravotnim postizenim
v odbavovacim procesu

Uvod

Stejné jako zdravi patfi i nemoc a zdravotni postiZzeni k Zivotu. Riziko zdravotniho postizeni v
disledku nemoci, urazu nebo vrozené vady existuje u kazdého a roste s pfibyvajicim vékem. V
Evropé trpi rozlicnymi poruchami, postizenim ¢i oslabenim témér kazdy desaty Clovék. Z toho je vic
nez 50% dusledkem choroby, méné nez 30% dusledkem nehod. Pro souhrnné oznacovani v§ech
skupin osob se pouziva termin osoba se zdravotnim postizenim, osoba s handicapem, osoba se
zdravotnim znevyhodnénim.

Jaky je nas / Vas pristup ke zdravotné postizenym?

Nékdy je mozno setkat se s tim, Zze pfi setkani s osobou se zdravotnim postizenim se chovani
,zdravych” ¢asto zméni, chovaji se nepfirozené, komunikace vazne. Mozna je to tim, Zze na to nejsou
od utlého véku pfipravovani, nebot osoby se zdravotnim postizenim byly izolovany v rdznych

ustavech a Casto i ve svych domovech.

Postoje spolecnosti k osobam se zdravotnim postizenim lidem byvaji riizné, zalezi na vyspélosti
spolecnosti a jeji kulture.

Osoby se zdravotni postizenim byvaji pfedmétem soucitu, protoze je potkalo nestésti, zaroven vsak
mohou vzbuzovat hrlizu a odpor. Reagujeme tak na odliSnost jako na néco negativniho, co je nutné
odstranit &i izolovat. DalSi reakci na odliSnost je uvédomovani si své vlastni zranitelnosti a
vyjadfovani obav z potencialniho ohrozZeni vlastniho zdravi, protoze kazdy Clovék vi, Zze se karta
osudu muze obratit.

Ve vztahu ,zdravych® k osobam se zdravotnim postiZzenim a v jejich reakcich na sebe se velmi ¢asto
objevuje, Ze tato osoba je akceptovana jako pasivni objekt, pro néhoz je tfeba néco udélat, ale neni
povazovan za rovnocenného partnera. Neinformovanost zde hraje velkou roli, ve spolecnosti jsou
zafixovany negativni a Casto odmitavé postoje, které se té€Zko prekonavaji a brani uspokojivé
integraci lidi s postiZzenim do spoleénosti ,zdravych®.

Spatny pristup k osobam se zdravotnim postizenim vétSinou neni umysiny, ale vyplyva z malé
informovanosti o pfistupech a jednani s osobami s rdznymi druhy zdravotniho postizeni.

Zasady spolecenského chovani ve vztahu k lidem s riznym druhem postizeni

e Pohlizet na jedince se zdravotnim postizenim predevsim jako na osobnost, ¢lovéka a
teprve pak jako na osobu nevidomou, osobu neslysici, osobu s télesnym ¢i jinym
postizenim.

e Pouzivame spravnou terminologii. Je vhodné pouzivat vyrazy osoba se zdravotnim
postizenim, osoba s handicapem, osoba se zdravotnim znevyhodnénim. Nefikame ,slepec”,
ale osoba se zrakovym postizenim ¢i nevidomy, nefikame ,hluchy®, ale osoba se sluchovym
postizenim pfipadné neslysici.

e Pomahame jen tehdy, kdyz si to ¢lovék se zdravotnim postizenim preje, popf. dovoli
(napf. nasilné prevadeéni slepcu pres silnici, odvazeni vozi¢kare bez jeho svoleni atd.). Nelze

s
s
2
=)
o
[al]
o
o

Dokument zobrazeny na INTRANETU Letisté Praha je rizen spravcem dokumentace LP
Po vytisténi nebo vytvoreni elektronické kopie je dokument nefizeny

Letisté Praha, a. s., K Letisti 6/1019, 160 08 Praha 6 Str. 17/29
IC: 28244532, OR: Méstsky soud v Praze, oddil B, vlozka 14003



NORMA KVALITY- ZAJISTENI ASISTENCNIiCH
SLUZEB PRI ODBAVENI OSOB SE
4o Letisteé ZDRAVOTNIM POSTIZENIM A OSOB S LP-SM-010B/2012
20 Praha OMEZENOU SCHOPNOSTIi POHYBU A
ORIENTACE NA LETISTI PRAHA RUZYNE

automaticky pfedpokladat, Zze je nutné mu pomoci. Zeptame se osoby se zdravotnim
postizenim, zda chce pomoci. Pokud souhlasi, vyptame se, jak mu miizeme pomoci.
Kazda osoba se zdravotnim znevyhodnénim vi, jak ji nejlépe mizeme pomoci.

e S osobou se zdravotnim postizenim hovofFime pfimo a ne prostiednictvim treti osoby.

e Pokud jedname s élovékem se zdravotnim postizenim, pohlizime na ného jako na
¢lovéka sobé rovného. Neni vhodné tykani, pokud se na ném pfedem nedomluvime.

Co je spravné — lidé s pohybovym postizenim:

e Vzdy hovoiime zasadné s osobami s pohybovym postizenim pfimo a nikoliv s jeho
pfipadnym doprovodem.

¢ Pri nezbytné fyzické pomoci — napf. pfi usazeni do kiesla apod. se nechame vést osobou
s télesnym postizenim, ktera pfesné vi, jakym zplsobem ji mizeme pomoci.

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

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

e Prostory musi byt maximalné prizpisobeny pohybu osob s télesnym postizenim.
Dlsledné dbame na jejich zpfistupnéni.

e Pri jednani s osobou s pohybovym postizenim dbame na vhodné prostredi, které
umozni bezproblémové jednani — nevhodné jsou vysoké prepazky, nezbytnost stani pfi
jednani apod.

e Zvlasté pfi delSich jednanich dbame na &asovy prostor pro pouziti WC, které musi byt
bezbariérové.

e Pri delSim rozhovoru se posadime, €imz se dostaneme do urovné oci Clovéka
s pohybovym postizenim, se kterym hovofime, nebot vzhliZzet je pro né&j nepohodiné.

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

¢ Samoziejmosti je bezpecnost pFi manipulaci s vozikem, pomala a klidna jizda.

e P¥i kazdém zastaveni nebo pfestupovani vozik zabrzdime.
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e Mnozi voziCkafi, jejichz sila rukou neni omezena, se dokdZou na roviné pohybovat sami.
Potfebuji pomoc pouze pfi prekonavani obrubniku &i vice schodul, ve vice stoupajicim &i
klesajicim svahu a pfi pfestupovani z voziku. Vzhledem k tomu, Ze voziky jsou ¢astecné velmi
rozdilné, mél by se doprovod u kazdého voziku vzdy znovu seznamit s jeho zvlaStnostmi.
Vzdy se zeptame samotné osoby se zdravotnim postizenim.

Dulezité je také zjistit zejména:
» které dily voziku - opérky rukou, nohou, hlavy - nejsou pevné namontovany a lze je
vyjmout?
» Jak funguji brzdy: Je packa na kazdé strané, nebo mohou byt zabrzdény obé strany

jednou packou? Ve které poloze - dopfedu &i dozadu - je vozik zabrzdén?
» Jsou mala fidici kolecka vpfedu nebo vzadu?

Prekonavani prekazek vozickare

1. Obrubnik nebo schod doli:
a) Vozik s velkymi koly vzadu:

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

b) Vozik s malymi koly vzadu (vzacné):

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

2. Obrubnik nebo schod nahoru:
a) Vozik s velkymi koly vzadu:

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

b) Vozik s malymi koly vzadu:

Najet na obrubnik, naklonit na mala koleCka, postavit velka kola na schod a zvednout vzadu. Tak
nemuze zadny vozickar vypadnout.

3. Vozickar ma byt sundan ze schodu:

To je bez nebezpeli mozné pouze u voziku s velkymi koly vzadu. Zasadné jsou potieba dva
pomocnici. Jeden pomocnik postupuje stejné jako pfi pfekonavani jednoho schodu dolu. Po kazdém
schodu je vSak tfeba zatlaCit vozik dozadu, nez si pomocnik stoupne na dal$i schod a znovu pevné
stoji. Druhy pomocnik stoji naproti prvnimu, drzi vozik pod opérkami rukou za ram a pusobi proti sile
sjizdéjiciho voziku. Musi pfitom jit zpatky a po kazdém schodu znovu pevné stat. Kromé toho musi
trochu roztahnout nohy, aby bylo misto pro opérky nohou. U lidi se ztuhlymi koleny, ktefi museji mit
vystréené opérky nohou, je vpfedu potfebny pomocnik na kazdé strané. Vzdy je tfeba davat pozor na
hlavu.

4. Voziékar ma byt dopraven do schodi:
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Znovu jsou potfeba dva pomocnici. Vozik je pfistaven ke schodim pozpatku, lehce naklonén dozadu
a opatrné po hranach schodu je vytahovan nahoru. Druhy pomocnik uchopi vozik za ram a tladi
nahoru. Kazdy pomocnik musi po pfekonani kazdého schodu znovu pevné stat.

5. Vozik s ridiGem pri prepravé v osobnim auté, autobusu ¢i minibusu:
a) Osobni auto:

Pokud muze vozic¢kaf sam nastoupit do auta, potfebuje pomoc pouze pfi sloZzeni a ulozeni voziku.
Kdyz nem0ze sam nastoupit, musi byt vzty€en, otoCen a posazen, jak je podrobné popsano u bodu 7
a) a b). Pokud to nejde, musi byt vnesen do vozu, jak je popsano u bodu 8. Pfitom je tfeba davat
pozor na vySku dvefi kvlli poranéni hlavy. Vybaveni sedadla opérkou hlavy a upevnéni
bezpecnostniho pasu jsou samozfejmosti.

b) Minibus:

Z bezpecnostnich ddvodld by meél byt postizeny prepravovan sedici. Postup je stejny jako pfi
pfekonavani schodl s tim rozdilem, Zze stupen je velmi vysoky a tim je potfeba vétsi sila. Dva
pomocnici jsou minimum. Postizeny musi sklonit hlavu (dopfedu, na stranu ¢i dozadu), aby se
neuhodil o hranu dvefi. Kromé zabrzdéni je tfeba vozik zafixovat a upevnit bezpe€nostni pas voziku.

¢) Autobus

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

6. Sklapéci mechanismus voziku:
a) Slozeni:

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

b) Rozlozeni:

Pomocnik se postavi pfed vozik a uchopi obéma rukama sedaci listy uprostfed. Ale pozor - prsty
musi byt dovnitf, jinak se dostanou mezi ram a liSty! Pésti jsou zvenku. Silnym tlakem na listy se
vozik roztdahne, az se napne sedaci plachta. Sklopit opérky nohou resp. lytek a pfipadné znovu
poloZit sedaci polstar. Technika ulozeni voziku k pfepravé v kufru auta se liSi podle typu voziku a
auta. U dostateéné velkého kufru se to déla takto: Pokud je to mozné, sundat opérky nohou,
sklapnout vozik a postavit paralelné ke kufru. Obéma rukama uchopit za ram (pravak uchopi pravou
rukou ram u auta) a silnym trhnutim zvednout vozik az se spodni kolo dostane na hranu kufru. Potom
se vozik zastréi do kufru a uloZi.

7. Pomoc pri opusténi voziku:

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

a) Z voziku do stoje:

Mozna nebo potfebna pomoc se fidi zcela druhem postizeni. Postizeny musi sam Fici, jaky zptsob
je pro ného nejlepsi a nejpohodiInéjsi. Zasadné je tifeba si dobfe zapamatovat jeden grif, ktery je
pouzitelny u vétSiny osob s postiZzenim. Pomocnik si stoupne pfed osobu s postiZzenim tak, Ze stiskne
jeho nohy a kolena mezi své. Potom se pfikr€i v kolenou, pfiemz zada ma rovna a poloZi si ruce
Clovéka s postizenim kolem krku. Potom jej uchopi kolem boku a zkfizi pevné ruce za zady. Predlokti
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spociva lehce na Zebrech. Pomocnik se domluvi a na 1-2-3 zvedne Svihem osobu s postizenim
vzhuru tim, Ze se narovna a osobu s postizenim diky fixaci kolen, zad a rukou vezme sebou. Nékdy
musi ruce sahnout trochu hloubé&ji kvlli podpofe osoby s postizenim v oblasti kycli. Pomocnik
uvolfuje uchop velmi pomalu, dokud osoba s postizenim nestoji tak pevné, jak je mozné. Podpora pfi
chlizi se musi opét dohodnout od pfipadu k pfipadu. Pro zpétné posazeni osoby s postizenim se
postupuje v obraceném poradi.

b) Z voziku na lehatko ¢i zidli:

Pokud ma osoba s postiZzenim dostatecnou silu, dokaze se €asto pfesunout z voziku na lehatko nebo
zidli. Pomocnik se v tomto pfipadé mlze omezit na pfidrzeni zidle i pouzité kluzné desky podle
pokynu osoby s postizenim.

¢) Z voziku na toaletu:

Jestlize je toaletni prostor dostatecné veliky, aby se postavil vozik vedle misy nebo Sikmo pfed ni
(pfipadné je mozno sejmout opérky nohou), mlize se osoba s postizenim pfipadné sam premistit na
misu. Ve vefejnych toaletach je zpravidla kabinka pfili§ mala. Pak je potfebna pomoc jako v bodé 7a
(z voziku do stoje). Pro odstrojeni a opétovné ustrojeni je tfeba pfipadné dalSi pomoc. Totéz plati pro
osoby s téZkym postizenim na rukou a nohou. Pokud nelze najet dostate¢né blizko k mise, musi byt
osoba s postizenim donesena.

8. NoSeni osoby s postizenim:

Pro leh¢i osoby sta&i jeden pomocnik, ktery si polozi jednu ruku osoby s postizenim kolem krku,
pravou ruku da kolem zad do podpazdi, levou pod stehny té€sné& nad kolenni jamky a tak jej zvedne.
Pokud jsou potfeba dva pomocnici, délaji kazdy na své strané totéZz. Takto je mozno nést Clovéka s
postizenim také po schodech, ¢ na delSi vzdalenosti. Obzvliasté dulezité je drzeni osoby s
postizenim za zady, aby se nesesunul nebo neprevratil dozadu. Zasadné by mélo byt kazdému
pomocnikovi jasné, ze osoba s postizenim sice nema zadné potéseni z toho, ze je odkazan na
pomoc, ale ze ji tim radéji pfijima, s ¢im vétsi samozrejmosti je poskytovana.

Co je spravné — lidé s vadami redci:

e Vénujte takovému Clovéku plnou pozornost, nespéchejte na ného.

e Chovejte se spiSe povzbudivé, neopravuijte.

¢ Nehovofte za ného, vénujte mu dost ¢asu, popf. jen dopomozte.

e V pfipadé potieby kladte otazky, na které Ize kratce odpovédét &i jinak reagovat.

e Pokud Spatné rozumite, nepiedstirejte, ze jste rozuméli (opakujte vétu, tam kam jste
rozuméli).

Co je spravné — lidé se sluchovym postizenim:
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e Pred rozhovorem s ¢lovékem se sluchovym postizenim navazeme zrakovy kontakt.
Pokud se na nas nediva, mGzeme jej upozornit lehkym dotykem na rameno, pazi nebo
predlokti, Ze s nim chceme hovofit. Zrakovy kontakt udrZzujeme po celou dobu rozhovoru.

e Kazdého ¢lovéka se sluchovym postizenim se zeptame, zda chce mluvit, odezirat, psat,
nebo pouzivat znakovy jazyk. Otazku mGzeme i napsat. Zjisténou komunikaéni preferenci
napiSeme na desky klienta.

¢ Odezirani bez pomoci sluchu neni spolehliva metoda vnimani mluvené reci, dochazi pfri
ni éasto k omylim. Uspésnost odezirani je velmi snizena prfi fyzické &i psychické
nepohodé. Odezirajici osobé pfedem sdélime téma hovoru. Mluvime obraceni ¢elem k ni,
nase tvar musi byt osvétlena, nesmime pohybovat hlavou nebo si zakryvat usta. Dbame na
zietelnou vyslovnost a mluvime volnéjSim tempem pfi zachovani pfirozeného rytmu feci.
Zdurazriujeme klicova slova. V pfipadé potfeby opakujeme sdéleni jinymi slovy.

e Pfi hovoru s nedoslychavym élovékem nezvysSujeme hlas a nekfi€ime. Zajistime vhodné
poslechové podminky bez okolniho hluku.

e Doprovazi-li clovéka se sluchovym postizenim tlumoc¢nik €i jind osoba, vzdy oslovujme
pfimo ¢lovéka, se kterym jedname, nikoliv jeho doprovod. O pfitomnosti tlumocnika si
rozhoduje jenom sam klient se sluchovym postizenim. Ma na tlumoc¢nika pravo.

o Clovéku se sluchovym postizenim pifedem vysvétlime, jakou spolupraci od ného
budeme potiebovat.

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

e Obcas pozadame, aby nam ¢lovék se sluchovym postizenim svymi slovy sdélil, co nam
rozumél (nikdy se neptame, zda nam rozumél). Ptdme se zasadné vzdy po kazdém
dalezitém sdéleni.

e Pii neuspésné komunikaci mame na paméti, ze jde o disledek sluchového postizeni.
Proto k takovému ¢lovéku pfistupujeme se stejnym respektem a ohledem na dlstojnost jako k
Clovéku bez postiZzeni. Neprojevujeme netrpélivost, neomezujeme komunikaci, ale snazime se
najit cesty, jak se vzajemné |épe dorozumivat.

¢ Pro ziskani potiebnych znalosti nestaci tento text, protoze komunikaéni preference kazdé
osoby se sluchovym postizenim mohou byt jiné. Proto je nutno projevit vstficnost a ochotu
pfizplsobit se dorozumivacim moznostem kazdého klienta se sluchovym postizenim.

Co je spravné — lidé se sluchovym postizenim za pritomnosti tlumoc¢nika:

e Clovék se sluchovym postizenim mize mit tlumoénika. Tlumodeni probiha podle
komunikacni preference konkrétniho klienta - pfekladem do znakového jazyka, pfevodem do
znakované c¢estiny, pismem ¢i artikulaci.

e Pfi rozhovoru udrzujeme o€ni kontakt pfimo s neslySicim Elovékem, nikoliv s tlumocnikem.
NeslySici ¢lovéek ovSem musi sledovat tlumoceni informaci. Stojime ¢i sedime tak,
abychom za zady neméli svétlo.
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e Pf¥i rozhovoru s neslySicim élovékem v pfitomnosti tlumoénika oslovujeme pfimo toho,
s kym jedname. Rozhovor je veden mezi slySicim pomahajicim a neslySicim cestujicim,
tlumocénik je pouze prostfednikem. Vyvarujeme se tendencim hovofit s tlumocnikem o
neslySicim Clovéku jako o objektu. Znamena to, Ze nikdy nepouzivame uvodni fraze typu

“ on

"Reknéte mu Ze...", Zeptejte se pana, jestli...".

¢ Nase komunikace probiha s neslySicim ¢lovékem, nikoliv s tlumoénikem. Neni spravné
mluvit nepfetrzit¢ s tlumoclnikem s tim, Ze ten to posléze neslySicimu c¢lovéku néjak
srozumitelné vysvétli. NeslySici u€astnik hovoru ma pravo na informace v plné kvalité a
v Case, kdy mu jsou uréeny a ptat se priibézné na to, co ho zajima.

e Ovérujeme si, zda neslysici clovék dobie rozumél. Pribézné Zadame neslySiciho ¢lovéka,
aby ndm svymi slovy sdélil, co nam rozumél (nikdy se neptdme pfimo, zda nam rozumél).
Ptame se zasadné po kazdém dulezitém sdéleni.

e Tlumoénik pfi tlumoéeni musi stat vzdy vedle slysici osoby. NeslySici ¢lovék potiebuje
vidét nejen na tlumoénika, ale pfedevSim na osobu, se kterou jedna. Vzdalime-li se od
tlumocnika, neslysici ¢lovék se obraci za nami a unika mu tak ¢ast dllezitych informaci, které
jsou pro ného v tu chvili ttumoceny.

¢ Miluvime svym obvyklym tempem. Tlumoc¢nik nas sam upozorni, bude-li tfeba mluvu
zpomalit.

¢ Na konci kazdého uceleného sdéleni udélame malou pauzu. Pfi tlumoc€eni vzdy dochazi
k malému ¢asovému posunu. Tlumocnik musi mit ¢as pfijmout informaci, zpracovat ji a
zprostfedkovat. Ktomuto zpozdéni dochazi i po pfipravé tlumocnika na vykon, je to
pfirozenym jevem této Cinnosti.

e Dame prostor neslySicimu vstiebat informace, zeptat se na dopliujici otazky. Chce-li se
neslysSici ¢lovék zeptat na doplfiujici informace, poskytnéme mu k tomu €as. Na konci hovoru
se ho sami zeptame, zda potfebuje néco dalsiho upfesnit.

e Pii odchodu dejme neslysicimu c¢lovéku struéné pisemné sdéleni o tom, co jsme
projednavali, napfiklad kde si co ma jesté vyridit a co kam prinést.

Co je spravné — lidé se zrakovym postizenim:

¢ Navazeme slovni kontakt pfimo s osobou se zrakovym postizenim. Pokud jde nevidoma
osoba s privodcem, pravodce chapeme jen jako doprovod, nikoli jako prostfednika. Véty
typu: ,Pani, chce si pan sednout?” jsou nevhodné.

e Reé je hlavnim komunikaénim prostfedkem lidi se zrakovym postizenim. Komunikaci
zahajujeme jako prvni a pozdrav spojime s predstavenim se. PFfi odchodu z mistnosti je
vhodné nevidomého upozornit na to, Ze dotyéna osoba opousti mistnosti.

e Pri komunikaci s nevidomym lIze bez obav pouzit slov: vidét, kouknout se, mrknout,
prohlédnout si.
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e Pfi pfichodu nevidomého do mistnosti nabidneme doprovod k zidli, ke stolu.
Nevidomému staci poloZit ruku na opéradlo se slovy: ,Zde je Zidle, toto je opéradlo.”.

o Kazda prekazka se stava méné nebezpeénou, kdyz o ni ¢lovék se zrakovym postizenim
vi. Na vSechny nebezpeéné useky v€as slovné upozornime.

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

e Situaci v prostoru vzdy slovné popiseme. Vyjadfujeme se konkrétné a presné: vpravo,
vlevo, 2 metry pfed nami a podobné.

¢ Nevidomy ¢lovék s vodicim psem. Na vodiciho psa neni vhodné mlaskat, hvizdat, hladit ho,
krmit ho nebo na néj mluvit bez védomi majitele.

e Dojde-li k situaci, kdy je potieba dojit se zrakové postizenym ¢lovékem na jiné misto, je
vhodné se s nevidomym predem domluvit na zpisobu doprovazeni. Nejdfive se zeptejte,
zda vibec chce doprovodit. Neni vhodné ho nékam ,vlacet‘. Netahejte nevidomého za ruku
ani ho nestrkejte pfed sebou.

¢ Po manipulaci s doklady je nevidomému podame piimo do ruky.
e P¥i prochazeni dveimi nebo tzkym prichodem jde priivodce vzdy prvni

e Vstupujete-li na chodnik nebo sestupujete-li z néj, staci rici: "Chodnik nahoru" nebo
"chodnik dolu".

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

e Jestlize je mozno volit mezi pevhym a pohyblivym schodistém, zeptame se
nevidomého, kudy chce radéji jit. Na schod, eskalatory a travelatory nevidomého urcité
vCas upozornéte.

o Nevidomy oéekava signal, ktery muze vnimat. Usmév sam o sobé&, jakkoliv mily, & kyvnuti
hlavou nejsou k ni¢emu.

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

e Navazeme slovni kontakt pfimo s osobou se zrakovym postizenim. Prlivodce chapeme
jen jako doprovod, nikoli jako prostfednika.

e Reé je hlavnim komunikaénim prostredkem lidi se zrakovym postizenim. Komunikaci
zahajujeme jako prvni. Pravodce pozdravime, dale jedname jen s nevidomym. Pfedstavime
se a po slovnim upozornéni podame ruku.
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o Kazda prekazka se stavd méné nebezpecnou, kdyz o ni €lovék vi. Na vSechny
nebezpecné useky v€as slovné upozornime nevidomého, privodce zajistuje jeho fyzickou
bezpecnost.

e R0zné rusSivé vlivy znesnadiuji orientaci osob se zrakovym postizenim. Pokud chceme
projednavat dulezité véci, snazime se o zachovani co nejklidnéjsSiho prostfedi. Projednavané
zalezitosti nediskutujeme s privodcem, pokud se ho pfimo netykaji.

e Orientaci usnadni lidem s postizenim zraku dobré osvétleni, kontrastni barvy a
plastické hmatové rozeznatelné tabulky a ¢isla na dverich v dostupné vysce, idealni je
zvukové znaceni.

¢ Rozvrzeni prostoru vzdy slovné popiSeme. Vyjadifujeme se konkrétné. | cClovék s
pravodcem chce védét, kam vlastné kraci. Je nezbytné vysvétlit Clovéku se zrakovym
postizenim dopravni a informacni systémy. Nemuzeme jim manipulovat bez informaci.

Pouzita literatura:

J. BRAZDIL: Sociologie zdravotniho postizeni, 1994, odd. spec. ped. CDVU MU

Materialy NARODNIi RADY OSOB SE ZDRAVOTNIM POSTIZENIM, Desatero komunikace
s osobami se zdravotnim postizenim, 2008
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Priloha €. 3

Planek prostoru letisté s vyznac¢enim stanovist’, odkud je poskytovana asistencni
sluzba

Cestujici se zdravotnim postizenim si maze telefonicky privolat asistenci z oznaéenych
stanovist’.

odbavovaci pfepazky (check-in) terminalu 1, 2 a 3 leti§té Praha/Ruzyné

prepazky informacni sluzby terminalu 1, 2 a 3 leti$té Praha/Ruzyné

jednotliva podlazi Parkingu ¢ COMFORT (stanovisté oznaceno Cislem 1-6)

vystupni autobusoveé zastavky terminalu 1 a 2 (stanovisté €. 15 a 12)

mista vyClenéna pro osoby se zdravotnim postiZzenim na odstavnych plochach pro parkovani
vozidel (stanovisté €. 8, 10, 13, 14)

parkovisté BUS pred T2 (stanovisté €. 11)

zastavka BUS, linkové a dalkové (stanovisté €. 7)

dvé parkovaci stani u stanovisté €. 9 jsou uréena pouze pro drzitele ZTP/P

mistem pro pfijezd sanitky na letisté je parkovaci stani umisténé na 1. komunikaci pred
spojovacim objektem mezi T1a T2
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. oznacéeni stanovist, odkud je poskytovana asistence pro cestujici se zdravotnim
postizenim
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NORMA KVALITY- ZAJISTENI ASISTENCNIiCH
SLUZEB PRI ODBAVENI OSOB SE
<o Letiste ZDRAVOTNIM POSTIZENIM A OSOB S LP-SM-010B/2012
20 Praha OMEZENOU SCHOPNOSTIi POHYBU A
ORIENTACE NA LETISTI PRAHA RUZYNE

TERMINAL 3
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VyZzadané asistencni sluzby osobam se zdravotnim postizenim musi byt zahajeny v téchto ¢asovych
limitech:

0 minut - nahldSeny PAX na pfiletech

5 minut — pokud je asistence pfivolana z prfepazky informacni sluzby v terminalu 1 a 2, pfipadné
pfimo z odbavovaci pfepazky (check-in) terminalt 1 a 2

15 minut - Zzoznacenych stanovist parkovist u terminalt 1,2 a 3, stanic pfijezdovych autobusu
terminall 1 a 2, prostoru parkingu C nebo odbavovaci pfepazky (check-in) terminalu 3
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