MANUÁL K NAŘÍZENÍ ES Č. 1107/2006 O PRÁVECH OSOB SE ZDRAVOTNÍM POSTIŽENÍM A OSOB S OMEZENOU POHYBLIVOSTÍ V LETECKÉ DOPRAVĚ
Únor 2007

Evropské fórum zdravotně postižených

1. ÚVOD

Sjednocení trhu v letecké dopravě přineslo občanům Evropy řadu výhod – širší výběr destinací a přepravců a nižší ceny. Letecká doprava se tak otevřela většině občanů a stala se nezbytnou součástí jejich ekonomického a společenského života. Osoby se zdravotním postižením však nemohly tyto výhody využívat stejnou měrou jako ostatní občané. Větší konkurence, kterou přineslo otevření trhu, často znamená snížení kvality cestování  a diskriminaci osob se zdravotním postižením.

Evropské fórum zdravotně postižených dostává od svých členů zprávy o diskriminaci během cestování leteckou dopravou. Jedná se o diskriminaci ve smyslu odmítnutí přepravy nebo rezervace z důvodu zdravotního postižení, špatné nebo zcela chybějící asistence, hrazení asistence nebo nedůstojné zacházení, ztrátu nebo poškození pomůcek, které nejsou kompenzovány.
EDF lobuje za legislativu v této oblasti již řadu let a jasný byl i záměr Evropské komise zajistit rovné příležitosti pro osoby se zdravotním postižením v letecké dopravě. Tato problematika se začala řešit v roce 2000 Sdělením o cestujících v letecké dopravě v Evropské unii.
 V roce 2002 zahájila Evropské komise připomínkové řízení k otázce nutnosti legislativních opatření v této oblasti na úrovni Společenství.
 V připomínkovém řízení byly dohodnuty dvě hlavní zásady: osobám se zdravotním postižením nesmí být odmítnuta přeprava a těmto osobám musí být zajištěna bezplatná asistence. Hlavním rozporem bylo, kdo má zodpovídat za zajištění asistence: letiště, letecké společnosti nebo nezávislí poskytovatelé.

Letiště i letecké společnosti se dobrovolně zavázaly k poskytování asistence cestujícím se sníženou schopností pohybu.
 Ale ani těmto závazkům se nepodařilo zaměřit diskriminaci cestujících se zdravotním postižením; tyto dokumenty navíc neřešily otázku odpovědnosti za poskytování asistence. První nařízení, zavádějící společná pravidla pro odškodňování  asistenci cestujícím v případě odmítnutí přepravy a zrušení nebo dlouhého zpoždění letů, schválil Evropský parlament a Evropská rada v únoru 2004.
, Nařízení Evropského parlamentu a Rady z 11. 2. 2004 zavádějící společná pravidla odškodnění a asistenci cestujícím v případě odmítnutí přepravy a zrušení letů.
Nařízení zajišťuje, aby všichni cestující, jejichž let je zpožděn minimálně o dvě hodiny, dostali jídlo a občerstvení, pokud je to nezbytné ubytování v hotelu a mohli vykonat telefonické hovory nebo napsat e-maily, poslat telexy nebo faxové zprávy. Z odškodnění se vyjímá situace, kdy je zpoždění způsobeno vyšší mocí. V případě přerezervace letu, které vede k odmítnutí přepravy, má cestující právo na přesměrování letu nebo vrácení peněz a další odškodnění, pokud se odmítnutí přepravy děje proti vůli cestujícího. Přepravce by měl navíc upřednostnit cestující se zdravotním postižením a jejich doprovod nebo asistenční psy. V případě zrušení letu je vrácení peněz hlavní podmínkou.

Podle tohoto nařízení mají letečtí operátoři naplňovat potřeby osob se zdravotním postižením a jejich asistentů v případě odmítnutí nebo dlouhého zpoždění nebo odmítnutí přepravy kvůli přerezervaci. To samé platí pro zajištění přístupné dopravy a hotelového ubytování.

V únoru 2005 připravila Komise návrh nového nařízení, týkajícího se práv cestujících se sníženou schopností pohybu v letecké dopravě.

· cestující se zdravotním postižením nesmí přímo platit za požadovanou asistenci;

· cestujícím nesmí být odmítnuta přeprava nebo rezervace z důvodu zdravotního postižení;

· je třeba zajistit plynulou (nepřerušenou) asistenci cestujícím se zdravotním postižením – od místa příjezdu na letiště až do místa jeho opuštění.

EDF ve svém stanovisku doporučilo především toto:

· nařízení přejmenovat – tak, aby se týkalo nejen osob se sníženou schopností pohybu (ale např. i osob se sníženou schopností orientace nebo komunikace);

· harmonizovat právo EU v oblasti  bezpečnostních požadavků – a tyto zveřejnit;

· refundovat nebo přesměrovat let, pokud je odmítnuta přeprava osoby se zdravotním postižením z důvodů bezpečnostních;

· doprovázející osoba by měla cestovat zdarma;

· zajistit zkladní informace o letišti v přístupných formátech na určených místech příjezdu;

· všechna letiště musí mít stanoveny standardy kvality;

· školení o zdravotním postižení a rovnosti pro všechen letištní personál;

· kompenzace za ztrátu nebo poškození pomůcek pro mobilitu;

· cestování asistenčních psů na palubě bez omezení;

· zapojení osob se zdravotním postižením do běhu systému.

Všechny hlavní připomínky EDF byly do návrhu zahrnuty. Nařízení o právech osob se zdravotním postižením v letecké dopravě bylo schváleno 5. července 2006.

2. Obsah nařízení o právech cestujících se zdravotním postižením v letecké dopravě

Přijatou legislativou je nařízení, což je nejsilnější legislativní akt Evropské unie,který se implementuje přímo.
Nařízení pojednává o osobách se zdravotním postižením a osobách se sníženou schopností pohybu (čl. 2(a)), což podle definice jsou všechny osoby se sníženou schopností pohybu nebo smyslovým postižením, mentálním postižením nebo jiným postižením nebo věku, jejichž situace vyžaduje výhodnou pozornost a přizpůsobení zvláštním potřebám této osoby ve službách, které se poskytují všem cestujícím.

Podle čl. 3 nesmí letecká společnost odmítnou přepravu nebo rezervaci osoby z důvodu její snížené schopnosti pohybu nebo zdravotního postižení.

Podle čl. 1a by osoby se zdravotním postižením měly mít stejné možnosti letecké přepravy jako ostatní osoby, k čemuž patří i plynulá asistence přizpůsobená individuálním potřebám dané osoby – od místa příjezdu na letiště individuálně zvolenou dopravou až do místa opuštění letiště v konečné destinaci (čl. 7)Asistence se poskytuje bez dalších poplatků (čl. 8) osobou, která absolvovala školení o zdravotním postižení a rovnosti (čl. 11).

Kromě uvedeného má osoba se zdravotním postižením právo mít s sebou veškeré pomůcky, které potřebuje, získat informace v přístupných formátech, cestovat s vodícím psem na palubě, používat toalet, atd.

V čl. 12 je zakotveno právo na odškodnění v případě poškození nebo ztráty kompenzačních pomůcek dané osoby, v souladu s národním, mezinárodním právem nebo právem Společenství.

Takováto legislativa dosud na národní a evropské úrovni neexistovala. NA mezinárodní úrovni existuje pouze úmluva, která stanoví limit odškodnění. Evropská komise proto zahájila šetření o možnosti posílení stávajících práv cestujících letecké dopravě v této souvislosti a na základ výsledků šetření se bude uvažovat o vytvoření nové legislativy.

Možnost odmítnout přepravu dané osoby v nařízení existuje, a to v případě, že je v rozporu s bezpečnostními požadavky podle národního, komunitního nebo evropského práva (čl. 4), přičemž tyto požadavky musí být dostupné v přístupných formátech. Dále je možné odmítnou přepravu osoby se zdravotním postižením, pokud to nedovoluje velikost letadla nebo dveří do letadla a v takovém případě musí být dané osobě se zdravotním postižením nabídnuta refundace cesty nebo přesměrování letu a cestující musí být o důvodech zamítnutí přepravy neprodleně informován.
Pokud cestující požaduje asistenci, musí o svých požadavcích informovat na kterémkoliv místě prodeje letenek nejpozději 48 hodin před odletem (čl.7). Pokud tak učiní v kratší době nebo tak neučiní vůbec, musí řídící orgán letiště vyvinout odůvodněné úsilí k poskytnutí požadované asistence. Toto ustanovení se vztahuje i na zpáteční lety.

Pokud se dotčená osoba se zdravotním postižením domnívá, že došlo k porušení jejích práv, zakotvených v nařízení, uvědomí o tom řídící orgán letiště nebo dotčenou leteckou společnost, podle toho, kde k diskriminaci došlo (čl. 15).

Pokud dotčená osoba není odškodněna, může se obrátit na kterýkoliv správní orgán členského státu v této věci.

3. Nedostatky

Přestože byly téměř všechny připomínky do nařízení zahrnuty, nařízení umožňuje přepravcům odmítnout přepravu osoby se zdravotním postižením z ‚bezpečnostních důvodů‘, stanovených mezinárodním nebo národním právem nebo právem Společenství, což může přinést řadu problémů.

Na evropské úrovni bylo 16. ledna 2007 přijato nařízení, zavádějící některá nová pravidla přepravy osob s omezenou schopností pohybu. Jedná se o nařízení ES č. 1899/2006.
Evropská konference civilního letectví v současné době připravuje stanovisko k systému přepravy osob se zdravotním postižením a cestujících se sníženou schopností pohybu při dodržování bezpečnostních požadavků, které by konečně mělo sjednotit právo v této oblasti. Konečné rozhodnutí o přepravě osob nicméně zůstává i nadále na pilotovi letadla.

Pokud by bezpečnostní opatření mohlo naplnit to, že by osoba se zdravotním postižením cestovala s doprovodem, může letecká společnost této možnosti využít – nicméně stále zůstává povinnost, aby cestující uhradil náklady na dopravu dotčené doprovodné osoby.

Co se týče odškodnění, nařízení nestanoví výši odškodnění v případě zničení nebo ztráty pomůcek, pouze uvádí, že se odškodnění poskytuje v souladu s mezinárodním národním právem nebo právem Společenství (viz Montrealská úmluva).

4. Dokumenty Evropské konference civilního letectví

Evropská konference civilního letectví (ECAC) je mezivládní organizací, jejímž cílem je prosazovat rozvoj bezpečného, účelného a udržitelného evropského systému letecké dopravy. ECAC věnuje svou činnost harmonizaci politiky v oblasti civilního letectví v členských státech. ECAC není legislativním orgánem. ECAC má také pracovní skupinu zabývající se osobami s omezenou schopností pohybu. EDF bylo ECAC pověřeno k vypracování dokumentů, týkajících se osob se zdravotním postižením, poskytování asistence, apod.
5. Implementace nařízení

Dalším problémem v souvislostí s implementací nařízení je požadavek některých leteckých společností, aby byly osoby se zdravotním postižením pojištěny zvlášť, pokud chtějí využít garantovaného práva na kompenzace v případě poškození jejich vybavení a pomůcek, což je samo o sobě diskriminující a navíc, některé pojišťovny nechtějí takovéto pojištění vůbec uzavírat.

Národní rady by měly s letišti spolupracovat na určování míst pro příjezd na letiště, vypracování standardů kvality poskytování asistence osobám se zdravotním postižením (povinnost pro letiště, které odbaví více než 150 000 cestujících ročně).

Členské státy by měly vytvořit orgány, které budou nařízení implementovat o dohlížet na jeho dodržování a  také informovat občany o jejich právech, plynoucích z tohoto nařízení. Dále by členské státy měly stanovit pravidla pro trestání v případě porušení ustanovení nařízení, která by měla být účinná, vyvážená a mít odrazující funkci.

Nařízení vstupuje v platnost 26. července 2008 s výjimkou čl. 3 a 4, které vstupují v platnost 26. července 2007.

NAŘÍZENÍ EVOPSKÉHO PARLAMNTU A Rady (ES) č. 1107/2006

Ze dne 5. července 2006

O právech osob se zdravotním postižením a osob s omezenou schopností pohybu a orientace v letecké dopravě

EVROPSKÝ PALRAMENT A RADA EVROPSKÉ UNIE,

S ohledem na Smlouvu o založení Evropského společenství, a zejména na čl. 80 odst. 2 této smlouvy,

S ohledem na návrh Komise,

S ohledem na stanovisko Evropského hospodářského a sociálního výboru (
)
Po konzultaci s Výborem regionů,

V souladu s postupem stanoveným v článku 251 Smlouvy (
),

V zhledem k těmto důvodům:

(1) Jednotný trh leteckých služeb by měl být ku prospěchu všem občanům. Proto by se osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace způsobenou postižením, věkem nebo jiným faktorem měly mít možnost využívat letecké dopravy způsobem srovnatelným s ostatními občany. Osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace mají stejně jako všichni ostatní občané právo na volný pohyb, svobodu volby a nediskriminační zacházení. To se rovněž vztahuj na leteckou dopravu.

(2) Osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace by proto měly mít přístup k přepravě a ta by jim neměla být upírána z důvodu jejich zdravotního postižení nebo omezené schopnosti pohybu a orientace, vyjma zákonem stanovených případů odůvodněných bezpečností. Před přijetím rezervace pro osoby se zdravotním postižením nebo osoby s omezenou schopností pohybu a orientace by měli letečtí dopravci, jejich zástupci a provozovatelé souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy vyvinout veškeré rozumné úsilí o prověření, zda existuje důvod, který by z bezpečnostního hlediska bránil přijetí těchto osob na dotyčné lety.

(3) Toto nařízení by se nemělo dotýkat jiných práv cestujících stanovených právními předpisy Společenství a zejména směrnicí Rady 90/314/EHS ze dne 13. června 1990 o souborných službách pro cesty, pobyty a zájezdy 
 a nařízením evropského parlamentu a Rady (ES) č. 261/2004 ze dne 11. února 2004, kterým seč stanoví společná pravidla náhrad a pomoci cestujícím v letecké dopravě v případě odepření nástupu na palubu, zrušení nebo významného zpoždění letů (
). Pokud by v důsledku téže události vzniklo stejné právo na náhradu nebo změnu rezervace na základě některého z těchto právních předpisů i na základě tohoto nařízení, měla by být dotyčná osoba oprávněna uplatnit toto právo pouze jednou, a to podle svého uvážení.
(4) Aby měly osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace možnost využívat letecké dopravy způsobem srovnatelným s ostatními občany, měla by jim být prostřednictvím nezbytného personálu a vybavení poskytována na letištích a na palubách letadel pomoc,která odpovídá jejich zvláštním potřebám. V zájmu sociálního začlenění by jim tato pomoc měla být poskytována bez dodatečných poplatků.

(5) Pomoc poskytovaná na letištích, která se nacházení na území členského státu, na který se vztahuje Smlouva, by měla mimo jiné umožnit osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace dostat se z určeného místa příjezdu na letiště do letadla a z letadla na určené místo odjezdu z letiště, včetně nástupu  a výstupu. Tato místa by měla být určena alespoň u hlavních vchodů do budov terminálů, u přepážek pro odbavení, na stanicích vlaků, vozidel pro lehké kolejové systémy, metra a autobusu, na stanovištích taxi a jiných výstupních místech a na letištních parkovištích. Pomoc by měla být organizována tak, aby se zabránilo přerušení a zpoždění a zároveň byl zajištěn vysoký a rovnocenný standard po celém Společenství a co nejlépe se využívalo zdrojů, ať se jedná o jakékoliv letiště, nebo leteckého dopravce.

(6) Má-li být dosaženo těchto cílů, je třeba, aby za zajištění vysoce kvalitní pomoci na letištích byl zodpovědný ústřední orgán. Vzhledem k tomu, že řídící orgány letišť hrají ústřední úlohu v zabezpečování služeb na svých letištích, tato celková odpovědnost by měl být svěřena jim.

(7) Řídící orgány letišť mohou samy poskytovat pomoc osobám se zdravotním postižením a osobám se sníženou schopností pohybu a orientace. Vzhledem k příznivé úloze, kterou v minulosti sehráli někteří provozovatelé a letečtí dopravci, mohou jinak řídící orgány uzavřít smlouvu o poskytování této pomoci s třetí stranou, aniž je dotčeno uplatňování příslušných pravidel práva Společenství, včetně pravidel pro veřejné zakázky.

(8) Pomoc by měla být financována tak, aby se břemeno rozložilo spravedlivě na všechny cestující, kteří používají letiště, a aby osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace nebyly od leteckého dopravce, který letiště používá, poměrně podle počtu cestujících, které přepraví na letiště nebo z něj, se zdá být nejúčinnější cestou financování.

(9) Poplatky vybírané od leteckého dopravce by měly být stanovovány a uplatňovány zcela transparentně, zejména v zájmu zajištění toho, aby byly přiměřené pomoci poskytované osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopnost pohybu a orientace a aby tyto poplatky nesloužily k financování jiných aktivit řídícího orgánu než těch, které souvisí s poskytováním této pomoci. Není-li to v rozporu tímto nařízením, měla by se tedy použít směrnice Rady 96/67/ES ze dne 15. října 1996 o přístupu na trh odbavovacích služeb na letištích Společenství (
) a zejména ustanovení o oddělení účtů.
(10) Při organizaci poskytování pomoci osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace a při odborné přípravě svých pracovníků by letiště a letečtí dopravci měli zohlednit Dokument 30 Evropské konference civilního letectví (dále jen „ECAC“), část I oddíl 5 a jeho související přílohy, a zejména Kodex správného chování při pozemním odbavování osob s omezenou schopností pohybu a orientace uvedený v příloze J uvedeného dokumentu, ve znění platném v době přijetí tohoto nařízení.

(11) Při rozhodování o podobě nových letišť a terminálů a v rámci zásadních modernizací by řídící orgán letišť, je-li to možné, měly zohlednit potřeby osob se zdravotním postižením a osob s omezenou schopností pohybu a orientace. Podobně by letečtí dopravci, je-li to možné, měli zohlednit tyto potřeby při rozhodování i úpravě nových zmodernizovaných letadel.

(12) Směrnice Evropského parlamentu a Rady 95/46/ES ze dne 24. října 1995 o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů (
) by se měla přísně dodržovat, aby bylo zaručeno soukromí osob se zdravotním postižením a osob s omezenou schopností pohybu a orientace a aby bylo zajištěno, že požadované informace slouží pouze ke splnění povinnosti pomoci podle tohoto nařízení a že nebudou použity proti cestujícím, kteří danou službu vyhledají.

(13) Veškeré důležité informace poskytované cestujícím v letecké dopravě by měly být poskytovány alternativními způsoby, které jsou přístupné osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace, a měly by být přinejmenším ve stejných jazycích jako informace poskytované ostatním cestujícím.

(14) V případě, že během manipulace na letišti nebo během přepravy na palubě letadla dojde ke ztrátě nebo poškození invalidních vozíků nebo jiného vybavení pro mobilitu a pomocného vybavení, měla by cestujícímu, jemuž vybavení patří, příslušet náhrada škody v souladu s předpisy mezinárodního práva, práva Společenství a vnitrostátního práva.

(15) Členské státy by měly zajistit a kontrolovat soulad s tímto nařízením a určit vhodný subjekt k provádění těchto kontrolních úkolů.- Tato kontrola se nedotýká práva osob se zdravotním postižením a osob se sníženou schopností pohybu a orientace obrátit se na soud v souladu s vnitrostátními právními předpisy.
(16) Je důležité, aby osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace, která má za to, že toto nařízení bylo porušeno, mohla na tuto skutečnost upozornit řídící orgán letiště nebo případně dotyčného leteckého dopravce. Pokud osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace nedosáhne tímto způsobem nápravy, měla by mít možnost podat stížnost subjektu nebo subjektům určeným k tomuto účelu dotyčným členským státem.

(17) Stížnosti, týkající se pomoci poskytované na letišti by měly být podávány subjektu nebo subjektům, které k prosazování tohoto nařízení určil členský stát, na jehož území se letiště nachází. Stížnosti týkající se pomoci poskytované leteckým dopravcem by měly být podávány subjektu nebo subjektům, které k prosazování tohoto nařízení určil členský stát, který dotyčnému leteckému dopravci vydal provozní licenci.
(18) Členské státy by měly stanovit sankce za porušení tohoto nařízení a zabezpečit, aby byly tyto sankce používány. Sankce, které by mohly zahrnovat uložení povinností nahradit škodu dotyčné osobě by měly být účinné, přiměřené a odrazující.

(19) Jelikož cílů tohoto nařízení, totiž zajištění vysokých a rovnocenných úrovní ochrany a pomoci ve všech členských státech a zabezpečení toho, aby hospodářské subjekty podnikaly podle harmonizovaných podmínek na jednotném trhu, nemůže být dosaženo uspokojivě na úrovni členských států, a proto jich z důvodu rozsahu a účinků této akce může být lépe dosaženo na úrovni Společenství, může Společenství přijmout opatření v souladu se zásadou subsidiarity stanovenou v článku 5 Smlouvy. V souladu se zásadou proporcionality stanovenou v uvedeném článku nepřekračuje toto nařízení rámec toho, co je nezbytné k dosažení těchto cílů.

(20) Toto nařízení dodržuje základní práva a ctí zásady uznané zejména Listinou základních práv Evropské unie.

(21) Dne 2. prosince 1987 byla v Londýně společným prohlášením ministrů zahraničních věcí Španělského království a Spojeného království Velké Británie a Severního Irska dohodnuta opatření pro užší spolupráci při využívání letiště Gibraltar. Tato opatření však ještě nevstoupila v platnost.

PŘIJALY TOTO NAŘÍZENÍ:

Článek 1

Účel a oblast působnosti

1. Toto nařízení stanoví pravidla pro ochranu a poskytování pomoci osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace v letecké dopravě, aby se zabránilo jejich diskriminaci a bylo zajištěno, že se jim dostane pomoci.
2. Toto nařízení se použije na osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace, které používají nebo mají v úmyslu použít služeb obchodní letecké dopravy pro cestující,při odletu z letiště, tranzitu přes letiště nebo příletu na letiště, pokud se toto letiště nachází na území členského státu, na které se vztahuje Smlouva.

3. Články 3, 4, a 10 se rovněž použít na cestující, kteří cestují z letiště nacházejícího se ve třetí zemi na letiště nacházející se na území členského státu, na které se vztahuje Smlouva, pokud je provozující letecký dopravce leteckým dopravcem Společenství.

4. Tímto nařízením nejsou dotčena práva cestujících stanovená směrnicí 90/314/EHS a nařízením (ES) č. 261/2004. 

5. V případě rozporu mezi ustanoveními tohoto nařízení s ustanoveními směrnice 96/67/ES se použije toto nařízení.

6. Toto nařízení se použije pro letiště Gibraltar, aniž jsou dotčeny právní postoje Španělského království a Spojeného království ve sporech o suverenitu nad územím, kde se letiště nachází.

7. Použitelnost tohoto nařízení pro letiště Gibraltar se pozastavuje, dokud nebude zaveden režim stanovený ve spolčeném prohlášení ministrů zahraničních věcí Španělského království a Spojeného království Velké Británie a Severního Irska ze dne 2. prosince 1987. Vlády Španělského království a Spojeného království budou Radu o tomto datu informovat.

Článek 2

Definice

Pro účely tohoto nařízení se rozumí:

a) „osobou se zdravotním postižením“ nebo „osobou s omezenou schopností pohybu a orientace“ osoba, jejíž pohyblivost je při použití dopravního prostředku snížena v důsledku jakéhokoliv tělesného postižení (Smyslového nebo pohybového, trvalého nebo dočasného), mentálního postižení nebo nezpůsobilosti nebo jakékoliv jiné příčiny zdravotního postižen nebo věku a jíž stav vyžaduje, aby jejím potřebám byla věnována odpovídající pozornost a byly jim přizpůsobeny služby, které jsou poskytované všem cestujícím;
b) „leteckým dopravcem“ podnik letecké dopravy s platnou provozní licencí;

c) „provozujícím leteckým dopravcem“ letecký dopravce, který provádí nebo zamýšlí provést let podle smlouvy s cestujícím nebo jménem jiné právnické nebo fyzické osoby, která uzavřela smlouvu s tímto cestujícím;
d) „leteckým dopravcem Společenství“ letecký dopravce s platnou provozní licencí vydanou členským státem v souladu s nařízením rady (EHS) č. 2407/92 ze dne 23. července 1992 o vydávání licencí leteckým dopravcům (
);

e) „provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy“ s výjimkou leteckého dopravce, organizátor nebo prodejce ve smyslu čl. 2 odst. 2 a 3 směrnice 90/314/EHS;

f) „řídícím orgánem letiště“ nebo „řídícím orgánem“ orgán, který má podle vnitrostátních právních předpisů zejména za úkol správu a řízení letištní infrastruktury a koordinaci a kontrolu činností různých dopravců přítomných na letišti nebo daného letištního systému;

g) „uživatelem letiště“ fyzická nebo právnická osoba odpovědná za leteckou přepravu cestujících z daného letiště nebo do daného letiště;

h) „výborem uživatelů letiště“ výbor složený ze zástupců uživatelů letišť nebo organizace, které je zastupují;

i) „rezervací“ skutečnost, že cestující má letenku nebo jiný důkaz, který udává, že rezervace byla leteckým dopravcem nebo provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy přijata a evidována.

j) „letištěm“ plocha speciálně upravená pro přistávání, vzlety a pozemní pohyby letadel, včetně pomocných zařízení potřebných pro tyto operace, které vyžaduje letecká doprava a služby,a  včetně zařízení, potřebných pro zajištění služeb obchodní letecké dopravy;

k) „letištním parkovištěm“ parkoviště v areálu letiště nebo pod přímou kontrolou řídícího orgánu letiště, jež přímo slouží cestujícím využívajícím toto letiště;

l) „obchodní leteckou dopravou pro cestující“ služba letecké přepravy cestujících zajišťovaný leteckým dopravcem na pravidelných nebo nepravidelných letech a nabízená veřejnosti za úhradu, ať už samostatně, nebo jako část souboru služeb.

Článek 3

Zákaz odmítnout přepravu

Letecký dopravce, jeho zástupce nebo provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy nesmí z důvodu zdravotního postižení nebo omezené schopnosti pohybu a orientace odmítnout:

a) rezervaci pro let z letiště nebo na letiště, na které se vztahuje toto nařízení;

b) přijmout na palubu osobu se zdravotním postižením nebo osobu s omezenou schopností pohybu a orientace na tomto letišti, jestliže dotyčná osoba má platnou letenku a rezervaci.

Článek 4

Výjimky, zvláštní podmínky a informace

1. Bez ohledu na článek 3 smí letecký dopravce, jeho zástupce nebo provozovatel odborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy odmítnout na základě zdravotního postižení nebo omezené schopnosti pohybu a orientace rezervaci nebo přijmout na palubu osobu se zdravotním postižením nebo osobu s omezenou schopností pohybu a orientace:

a) aby dodržel platné bezpečnostní požadavky, které stanoví mezinárodní právní předpisy, právní předpisy Společenství nebo vnitrostátní právní předpisy, nebo aby dodržel bezpečnostní požadavky stanovené orgánem, jenž vydal dotyčnému leteckému dopravci osvědčení provozovatele letecké dopravy;

b) pokud velikost letadla nebo jeho dveří nástup na palubu nebo přepravu této osoby se zdravotním postižením nebo osoby s omezenou schopností pohybu a orientace reálně neumožňuje.

V případě odmítnutí rezervace z důvodů uvedených pod písmeny a) nebo b) prvního odstavce vynaloží letecký dopravce,jeho zástupce nebo provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy přiměřené úsilí, aby navrhl dotyčné osobě přijatelnou alternativu.

Osobě se zdravotním postižením nebo osobě s omezenou schopností pohybu a orientace, které byl odepřen nástup na palubu na základě jejího zdravotního postižení nebo omezené schopnosti pohybu a orientace, a osobě, která tuto osobu doprovází podle odstavce 2 tohoto článku, musí být nabídnuto právo na proplacení výdajů nebo přesměrování podle článku 8 nařízení (ES) č. 261/2004. právo na volbu mezi zpátečním letem nebo přesměrováním je podmíněno splněním všech bezpečnostních požadavků.
2. Za stejných podmínek, které jsou uvedeny v odst. 1 prvním pododstavci psím. A), smí letecký dopravce, jeho zástupce nebo provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy požadovat, aby osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace byla doprovázena další osobou, která je schopna jí poskytnout potřebnou pomoc.

3. Letecký dopravce nebo jeho zástupce zpřístupní veřejnosti v dostupných formách a přinejmenším v těch jazycích, v nichž jsou informace dostupné ostatním cestujícím, bezpečnostní pravidla, která se vztahují na přepravu osob se zdravotním postižením a osob s omezenou schopností pohybu a orientace, jakož i jakákoliv omezení jejich přepravy nebo přepravy jejich vybavení pro mobilitu z důvodu velikosti letadla. Provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy zpřístupní ta bezpečnostní pravidla a omezení, která se vztahují na lety v rámci souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy, které organizuje, prodává nebo nabízí k prodeji.

4. Pokud letecký dopravce, jeho zástupce nebo provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy využije výjimky uvedené v odstavci 1 nebo 2, okamžitě informuje dotyčnou osobu se zdravotním postižením nebo osobu s omezenou schopností pohybu a orientace o důvodech, které ho k tomu vedly. Na požádání informuje letecký dopravce, jeho zástupce nebo provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy dotyčnou osobu se zdravotním postižením nebo osobu s omezenou schopností pohybu a orientace o těchto důvodech písemně, a to do pěti pracovních dnů od data žádosti.

Článek 5

Určení místa příjezdu a odjezdu

1. Ve spolupráci s uživateli letiště, a to prostřednictvím výboru uživatelů letiště, je-li ustaven, a ve spolupráci s příslušnými organizacemi zastupujícími osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace určí řídící orgán s ohledem na místní podmínky místa příjezdu a odjezdu v areálu letiště nebo na místě, nad nímž má řídící orgán přímou kontrolu, a to jak uvnitř budov terminálů, tak i mimo ně, na kterých mohou osoby se zdravotním postižením nebo osoby s omezenou schopností pohybu a orientace snadno oznámit svůj příjezd na letiště a vyžádat si pomoc.

2. Místa příjezdu a odjezdu uvedená v odstavci 1 musí být jasně označena a musí na nich být v dostupných formách k dispozici základní informace o letišti.

Článek 6

Předávání informací

1. Letečtí dopravci, jejich zástupci a provozovatelé souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy přijmou na všech svých prodejních místech na území členského státu, na které se vztahuje Smlouva, včetně prodeje po telefonu a přes internet, veškerá opatření, která jsou nezbytná k přijetí oznámení o potřebě pomoci od osob se zdravotním postižením nebo osob s omezenou schopností pohybu a orientace.

2. pokud letecký dopravce, jeho zástupce nebo provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy obdrží oznámení o potřebě pomoci do 48 hodin před zveřejněným časem odletu, předá dotyčnou informaci alespoň 36 hodin před zveřejněným časem odletu:
a) řídícímu orgánu letiště odletu, příletu a tranzitu a 

b) provozujícímu leteckému dopravci, pokud rezervace nebyla uskutečněna prostřednictvím tohoto dopravce, a pokud provozující letecký dopravce není v okamžiku oznámení znám, předá se mu informace, jakmile to bude možné.

3. Ve všech ostatních případech, než jsou případy uvedené v odstavci 2, předá letecký dopravce, jeho zástupce nebo poskytovatel souborných  služeb pro cesty, pobyty a zájezdy dotyčnou informaci co nejdříve.

4. Co nejdříve po odletu informuje provozující letecký dopravce řídící orgán letiště v místě určení, pokud se nachází na území členského státu, na které se vztahuje Smlouva, o počtu osob se zdravotním postižením a osob s omezenou schopností pohybu a orientace na palubě letadla, které potřebují pomoc uvedenou v příloze I, a o povaze této pomoci.

Článek 7

Právo na pomoc na letištích

1. Když se osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace dostaví na letiště za účelem odletu, je řídící orgán odpovědný za zajištěn pomoci uvedené v příloze I tak, aby se tato osoba byla schopna účastnit letu, na který má rezervaci, pokud byla dotyčnému leteckému dopravci, jeho zástupci nebo provozovateli souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy oznámena zvláštní potřeba  pomoci pro tuto osobu alespoň 48 hodin před zveřejněným časem odletu. Toto oznámení se týká i zpátečního letu, jestliže let tam i zpět byl sjednán u téhož leteckého dopravce.

2. Žádost o využití pomoci asistenčního psa musí být akceptována za předpokladu, že leteckému dopravci, jeho zástupci nebo provozovateli souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy je tato skutečnost oznámena v souladu s vnitrostátními pravidly a pro přepravu asistenčních psů na palubě letadel, jestliže taková pravidla existují.

3. Pokud nebylo učiněno oznámení podle odstavce 1, vyvine řídící orgán letiště veškeré rozumné úsilí o zajištění pomoci uvedené v příloze I tak, aby se dotyčná osoba byla schopna zúčastnit letu, na který má rezervaci.

4. Ustanovení odstavce 1 se použije:

a) pokud se tato osoba dostaví k odbavení:

i) v čase, který je předem a písemně (rovněž elektronickými prostředky) stanoven leteckým dopravcem, jeho zástupcem nebo provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy, nebo
ii) není-li čas stanoven, nejpozději do dvou hodin před zveřejněným časem odletu.

5. Pokud osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace užívá tranzitních služeb letiště, na něž se vztahuje toto nařízení, nebo je převedena leteckým dopravcem nebo provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy z letu, na který má rezervaci, na jiný let, je řídící orgán odpovědný za zajištění pomoci uvedené v příloze I tak, aby se tato osoba byla schopna zúčastnit letu, na který má rezervaci.

6. Při příletu osoby se zdravotním postižením nebo osoby s omezenou schopností pohybu a orientace na letiště, na které se vztahuje toto nařízení, j řídící orgán letiště odpovědný za zajištění pomoci uvedené v příloze I tak, aby se tato osoba byla schopna dopravit do místa odjezdu z letiště uvedeného v článku 5.

7. Poskytovaná pomoc musí co možná nejvíce odpovídat zvláštním potřebám jednotlivých cestujících.

Článek 8

Odpovědnost za pomoc na letištích

1. Řídící orgán letiště odpovídá za to, že pomoc uvedená v příloze I je poskytována osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace bez dalších poplatků.

2. Tuto pomoc může poskytnout řídící orgán letiště sám. Jinak může řídící orgán – při zachování své odpovědnosti a vždy s výhradou dodržení norem kvality uvedených v čl. 9 odst. 1 – uzavřít smlouvu o poskytování pomoci s jednou nebo několika jinými stranami. Řídící orgán může uzavřít takovou smlouvu nebo smlouvy ze své vlastní iniciativy nebo an požádání, a to i ze strany leteckého dopravce, ve spolupráci s uživateli letiště, prostřednictvím výboru uživatelů letiště, je-li ustaven, přičemž se zohlední stávající služby na dotyčném letišti. V případě odmítnutí takové žádosti je řídící orgán písemně zdůvodní.

3. Řídící orgán letiště může pro účely financování této pomoci nediskriminačním způsobem vybírat zvláštní poplatek od uživatelů letiště.

4. tento zvláštní poplatek musí být přiměřený, odvozený od nákladů, transparentní a stanovený řídícím orgánem letiště ve spolupráci s uživateli letiště, a to prostřednictvím výboru uživatelů letiště, je-li ustaven, nebo jiného vhodného subjektu. Poplatek se rozdělí mezi uživatele letiště v poměru k celkovému počtu všech cestujících, které každý přepraví na letiště a z něj.

5. V souladu se současnými obchodními zvyklostmi oddělí řídící orgán letiště ve svém účetnictví činnosti související s pomocí poskytovanou osobám s zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace od ostatních činností.

6. Řídící orgán letiště zpřístupní uživatelům letiště, a to prostřednictvím výboru uživatelů letiště, je-li ustaven, nebo jiného vhodného subjektu, jakož i subjektu nebo subjektům odpovědným za prosazování uvedeným v článku 14 ověřený roční přehled přijatých poplatků a vynaložených výdajů v souvislosti s pomocí poskytovanou osobám s omezenou schopností pohybu a orientace.

Článek 9

Normy kvality pro pomoc

1. S výjimkou letišť, jejichž roční objem provozu je nižší než 150 000 cestujících obchodní letecké dopravy, stanoví řídící orgán ve spolupráci s uživateli letiště, a to prostřednictvím výboru uživatelů letiště, je-li ustaven, a s organizacemi zastupujícími osoby se zdravotním postižením a osoby s omezenou schopností pohybu a orientace normy kvality pro pomoc uvedenou v příloze I a určí potřebné prostředky pro jejich splnění.

2. Při stanovování těchto norem se plně zohlední mezinárodně uznávané politiky a kodexy chování týkající se usnadnění dopravy osob se zdravotním postižením nebo osob s omezenou schopností pohybu a orientace, zejména Kodex správného chování při pozemním odbavování osob s omezenou schopností pohybu a orientace ECAC.

3. Řídící orgán letiště své normy kvality zveřejní.

4. Letecký dopravce a řídící orgán letiště se mohou dohodnout, že pro cestující, které letecký dopravce přepravuje na letiště a z něj, poskytne řídící orgán letiště pomoc na vyšší úrovni, než stanoví normy uvedené v odstavci 1, nebo poskytne ke službám uvedeným v příloze I doplňkové služby.

5. Pro účely financování některého z těchto opatření může řídící orgán vybírat od leteckého dopravce doplňkový poplatek k poplatku uvedenému v čl. 8 odst. 3, který musí být transparentní, odvozen od nákladů a stanovený po poradě s dotyčným leteckým dopravcem.

Článek 10

Pomoc leteckých dopravců

Letecký dopravce poskytne osobě se zdravotním postižením nebo osobě s omezenou schopností pohybu a orientace při odletu, příletu nebo při tranzitu na letišti, na které se vztahuje toto nařízení, pomoc uvedenou v příloze II bez dalších poplatků, pokud tato osoba splňuje podmínky stanovené v čl. 7 odst. 1, 2 a 4.
Článek 11

Odborná příprava

Letečtí dopravci a orgány letiště:

a) zajistí, aby všichni jejich zaměstnanci a zaměstnanci subdodavatele, kteří poskytují přímou pomoc osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace, měli znalosti o tom, jak vyhovět potřebám osob s různým zdravotním postižením nebo se zhoršenou schopností pohybu a orientace;

b) poskytnou školení o rovnoprávnosti zdravotně postižených a o problematice zdravotního postižení veškerému personálu, který pracuje na letišti a přichází do přímého styku s cestující veřejností;

c) zajistí, aby všichni noví zaměstnanci prošli školením o problematice zdravotního postižení a aby byl personál podle potřeby doškolován.

Článek 12

Náhrada škody za ztrátu nebo poškození invalidního vozíku, jiného vybavení pro mobilitu nebo pomocného vybavení

V případě, že během manipulace na letišti nebo během přepravy na palubě letadla dojde ke ztrátě nebo poškození invalidních vozíků nebo jiného vybavení pro mobilitu nebo pomocného vybavení, náleží cestujícímu, jemuž vybavení patří, náhrada škody podle předpisů mezinárodního práva, práva Společenství a vnitrostátního práva.

Článek 13

Zákaz vyloučení odpovědnosti

Povinnosti vůči osobám se zdravotním postižením a osobám se sníženou schopností pohybu a orientace vyplývající z tohoto nařízení nelze omezit ani vyloučit.

Článek 14

Subjekt odpovědný za prosazování a jeho úkoly

1. Každý členský stát určí subjekt nebo subjekty odpovědné za prosazování tohoto nařízení, pokud jde o odlety z letišť a přílety na letiště, které se nacházejí na jeho území. Tento subjekt nebo subjekty případně přijmou opatření potřebná k zabezpečení dodržování práv osob se zdravotním postižením a osob s omezenou schopností pohybu a orientace, včetně souladu s normami kvality uvedenými v čl. 9 odst. 1.  Členské státy informují Komisi o subjektu nebo subjektech, které určily.
2. Členské státy případně stanoví, že subjekt nebo subjekty odpovědné za prosazování a určené podle odstavce 1 rovněž zajišťují náležité provádění článku 8, včetně ustanovení o oplatcích s cílem zabránit nekalé hospodářské soutěži. K tomuto účelu mohou určit i jiný subjekt.

Článek 15

Stížnosti

1. Osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace, která má za to, že toto nařízení bylo porušeno, může na tuto skutečnost upozornit řídící orgán letiště případně dotyčného leteckého dopravce.

2. Pokud osoba se zdravotním postižením nebo osoba se sníženou schopností pohybu a orientace nemůže dosáhnout tímto způsobem nápravy, může podat stížnost v souvislosti s údajným porušením tohoto nařízení subjektu nebo subjektům určeným podle čl. 14 odst. 1 nebo jakémukoliv jinému příslušnému orgánu určenému členským státem.

3. Subjekt v jednom členském státu, který obdrží stížnost ve věci spadající do působnosti určeného subjektu jiného členského státu, postoupí stížnost subjektu tohoto jiného členského státu.
4. Členské státy přijmou opatření k informování osob se zdravotním postižením a osob s omezenou schopností pohybu a orientace o jejich právech podle tohoto nařízení a o možnosti podat stížnost tomuto určenému subjektu nebo subjektům.
Článek 16

Sankce

Členské státy stanoví sankce za porušení tohoto nařízení a přijmou veškerá opatření nezbytná k zabezpečení jejich provádění. Stanovené sankce musí být účinné, přiměřené a odrazující. Členské státy oznámí tato ustanovení Komisi a neprodleně ji informují o všech následných změnách.

Článek 17

Zpráva

Do 1. ledna 2010 Komise předloží Evropskému parlamentu a Radě zprávu o uplatňování a výsledcích tohoto nařízení. Ke zprávě se v případě potřeby připojí návrhy právních předpisů, kterými se ustanovení tohoto nařízení podrobně provádí nebo revidují.

Článek 118

Vstup v platnost

Toto nařízení vstupuje v platnost dvacátým dnem po vyhlášení v Úředním věstníku Evropské unie.

Použije se s účinkem od 26. července 2008, s výjimkou článků 3 a 4, které se použijí s účinkem od 26. července 2007.

Toto nařízení je závazné v celém rozsahu a přímo použitelné ve všech členských státech.

Ve Štrasburku dne 5. července 2006.
Za Evropský parlament předseda J. Borrel Fontelles
Za Radu předsedkyně P. Lehtomäki

PŘÍLOHA I
Druhy pomoci spadající do působnosti řídících orgánů letiště
Druhy pomoci a úpravy nutné k tomu, aby se osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace umožnilo:

· Sdělit svůj příjezd na letiště a žádost o pomoc na určených místech uvnitř budov terminálů a mimo ně podle článku 5,

· Přesunout se z určeného místa k přepážce pro odbavení,

· Projít odbavením, včetně zavazadel,

· Přesunou t se od přepážky pro odbavení do letadla, po absolvování pasové, celní a bezpečnostní kontroly,

· Nastoupit na palubu letadla pomocí výtahu, invalidních vozíků nebo jiné nutné pomoci, podle toho, co je vhodnější,

· Přesunout se od dveří letadla na své sedadlo,

· Uložit a opět převzít zavazadlo na palubě letadla,

· Přesunout se ze svého sedadla ke dveřím letadla,

· Vystoupit z letadla pomocí výtahu, invalidních vozíků nebo jiné nutné pomoci, podle toho, co je vhodnější,

· Přesunout se z letadla do haly pro výdej zavazadel a převzít zavazadlo, po absolvování pasové a celní kontroly,

· Přesunout se z haly pro výdej zavazadel na určené místo,

· Stihnout letecký přípoj v případě tranzitu, podle potřeby s pomocí v neveřejné i veřejně přístupné zóně letiště, uvnitř budov terminálů a mezi nimi,

· Přemístit se v případě potřeby na toalety.

Využívá-li osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace doprovodu jiné osoby, musí být této osobě na požádání umožněno poskytovat nezbytnou pomoc v prostorou letiště, při nastupování do letadla a při vystupování z něj.

Pozemní odbavení veškerého nezbytného vybavení pro mobilitu, včetně zařízení, jako jsou elektrické invalidní vozíky, s výhradou oznámení 48 hodin předem a nutných omezení, pokud jde o místo na palub letadla, a s výhradou použití příslušných právních předpisů o bezpečném zboží.

Dočasná náhrada za zničené  nebo ztracené vybavení pro mobilitu, přičemž se jako náhrada nemusí použít stejné vybavení.

Případné pozemní odbavení asistenčních psů pro doprovod.

Sdělení informací potřebných pro let přístupnými formami.

PŘÍLOHA II

Pomoc poskytovaná leteckými dopravci

Přeprava asistenčních psů na palubě v závislosti na vnitrostátních předpisech.

Kromě lékařského vybavení přeprava až dvou kusů vybavení pro mobilitu na jednu osobu se zdravotním postižením nebo osobu s omezenou schopností pohybu a orientace, včetně elektrických invalidních vozíků, s výhradou oznámení 48 hodin předem a možných omezení, pokud jde o místo na palubě letadla,s  výhradou použití příslušných právních předpisů o nebezpečném zboží.

Sdělení základních informací týkajících se letu přístupnými formami.

Přiměřená snaha o úpravu sedadel na žádost podle potřeb osob se zdravotním postižením nebo osob s omezenou schopností pohybu a orientace s přihlédnutím k bezpečnostním požadavkům a dostupnosti.

V případě potřeby pomoc při přemístění na toalety.

Využívá-li osoba se zdravotním postižením nebo osoba s omezenou schopností pohybu a orientace doprovodu jiné osoby, vyvine letecký dopravce přiměřené úsilí, aby tato osoba dostala místo vedle osoby se zdravotním postižením nebo osoby s omezenou schopností pohybu a orientace.
NAŘÍZENÍ EVROPSKÉHO PARLAMENTU A RADY (ES) Č. 261/2004

Ze dne 11. února 2004,

Kterým se stanoví společná pravidla náhrad a pomoci cestujícím v letecké dopravě v případě odepření nástupu na palubu, zrušení nebo významného zpoždění letů a kterým se zrušuje nařízení (EHS) č.  295/91

EVROPSKÝ PARLAMENT A RADA EVROPSKÉ UNIE,

S ohledem an Smlouvu o založení Evropského společenství, a zejména na čl. 80 odst. 2 této smlouvy,

S ohledem na návrh Komise (
),

S ohledem na stanovisko Evropského hospodářského a sociálního výboru (
),

Po konzultaci s Výborem regionů,

V souladu s postupem stanoveným v čl. 251 Smlouvy (
), ve světle společného znění schváleného 1. prosince 2003 dohodovacím výbore,

Vzhledem k těmto důvodům:

(1) Činnost Společenství v oblasti letecké dopravy měly mimo jiné směřovat k zajištění vysoké úrovně ochrany cestujících. Kromě toho by měl být obecně brán zásadní zřetel na požadavky ochrany spotřebitele.

(2) Odepření nástupu na palubu a zrušení nebo významné zpoždění letů způsobuje cestujícím závažné potíže a nepohodlí.

(3) Ačkoli nařízení Rady (EHS) č. 295/91 ze dne 4. února 1991, kterým se stanoví společná pravidla systému náhrad za odepření nástupu na palubu v pravidelné letecké dopravě (
) vytvořilo pro cestující základní ochranu, zůstává počet cestujících, kterým byl odepřen nástup na palubu proti jejich vůli, příliš vysoký, stejně jako počet cestujících postižených zrušením letů bez předchozího varování a postižených významným zpožděním letů.

(4) Společenství by proto mělo zvýšit úroveň ochranu stanovenou výše uvedeným nařízením v zájmu posílení práv cestujících a zajistit, aby letečtí dopravci působili v harmonizovaných podmínkách a v harmonizovaných podmínkách a v liberalizovaném trhu.

(5) Protože se rozdíl mezi pravidelnou a nepravidelnou leteckou dopravou zmenšuje, ochrana cestujících by se měla uplatnit nejen na pravidelných, ale také na nepravidelných letech, včetně těch, které tvoří součást souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy.

(6) Ochrana poskytnutá cestujícím odlétajícím z letiště umístěného v členském státě bys e měla rozšířit na ty cestující, kteří z letiště umístěného ve třetí zemi odlétají na letiště umístěné ve třetím státě, pokud let provozuje dopravce Společenství.
(7) V zájmu zajištění účinného uplatňování tohoto nařízení by měly povinnosti z něj vyplývající spočívat na provozujícím leteckém dopravci, který uskutečňuje nebo má v úmyslu uskutečnit let, ať již vlastním letadlem, nebo letadlem pronajatým s posádkou a s dalšími službami nebo bez posádky a dalších služeb, nebo za jiných podmínek.

(8) Toto nařízení by nemělo omezit práva provozujícího leteckého dopravce požadovat v souladu s použitelnými právními předpisy náhradu od jiných osob včetně třetích osob.

(9) Počet cestujících, kterým byl odepřen nástup na palubu proti jejich vůli, by se měl snížit tím, že namísto odepření cestujícím nástupu na palubu by letečtí dopravci museli vyzvat dobrovolníky k odstoupení od svých rezervací za náhradu, přičemž těm, kterým by byl nakonec odepřen nástup na palubu, by se poskytla úplná náhrada.

(10) Cestujícím, kterým byl odepřen nástup na palubu proti jejich vůli, by se mělo umožnit zrušení jejich letů a proplacení jejich letenek nebo pokračování za uspokojivých podmínek, přičemž by o ně mělo být dostatečně postaráno, zatímco čekají na pozdější let.

(11) Dobrovolníkům by se rovněž mělo umožnit buď zrušení jejich letů a proplacení jejich letenek, nebo pokračování za uspokojivých podmínek, protože čelí obdobným cestovním obtížím jako cestující, jimž byl odepřen nástup na palubu proti jejich vůli.

(12) Obtíže a nepohodlí způsobené cestujícím zrušením jejich letů by se měly rovněž zmírnit. Toho by mělo být dosaženo povinností dopravců informovat cestující o zrušení letu před plánovaným časem odletu a navíc jim nabídnout přiměřené přesměrování tak, aby cestující mohli provést jiná opatření. Pokud tak neučiní, měli by letečtí dopravci cestující odškodnit s výjimkou případu, kdy ke zrušení letu dojde za mimořádných okolností, kterým by nebylo možné zabránit, i kdyby byla všechna přiměřená opatření přijata.

(13) Cestujícím, jejichž lety jsou zrušeny, by mělo být umožněno proplacení jejich letenek nebo využití přesměrování za uspokojivých podmínek a mělo by být o ně v průběhu čekání na pozdější let dostatečně postaráno.

(14) Stejně jako podle Montrealské dohody by měly být povinnosti provozujících leteckých dopravců omezeny nebo vyloučeny v případech, kdy byla událost způsobena mimořádnými okolnostmi, kterým by nebylo možné zamezit i kdyby byla přijata všechna přiměřená opatření. Tyto mimořádné okolnosti se mohou vyskytnout zejména v případech politické nestability, povětrnostních podmínek neslučitelných s uskutečněním dotčeného letu, bezpečnostních rizik, neočekávaných nedostatků letové bezpečnosti a stávek, které postihují provoz provozujícího leteckého dopravce.

(15) Za vznik mimořádných okolností by se měl považovat případ, kdy dopad rozhodnutí řízení letového provozu, které se vztahuje k jednotlivému letadlu v určitý den, vyvolá velké zpoždění, zpoždění do dalšího dne nebo zrušení jednoho nebo více letů uvedeného letadla, i když byla dotčeným leteckým dopravcem přijata všechna přiměřená opatření, aby zabránil zpoždění nebo zrušení.

(16) Toto nařízení by nemělo být použitelné v případech, kdy jsou souborné služby pro cesty, pobyty a zájezdy zrušeny z jiných důvodů, než z důvodu zrušení letu.

(17) O cestující, jejichž lety jsou zpožděné o určitou dobu, by mělo být dostatečně postaráno a měla by jim být poskytnuta možnost zrušení jejich letu a proplacení jejich letenek nebo pokračování za uspokojivých podmínek.

(18) Péče o cestující, kteří čekají na náhradní nebo zpožděný let, může být omezena nebo odmítnuta, jestliže by samotné poskytnutí této péče způsobilo další zpoždění.

(19) Provozující letečtí dopravci by měli vyhovět zvláštním potřebám osob s omezenou pohyblivostí a všem osobám, které je doprovází.
(20) V případě odepření nástupu na palubu a zrušení nebo významného zpoždění letů by měli být cestující plně informováni o svých právech tak, aby mohli svá práva účinně uplatnit.

(21) Členské státy by měly stanovit pravidla pro sankce použitelné při porušení tohoto nařízení a zajistit jejich používání. Sankce musí být účinné, přiměřené a odrazující.

(22) Členské státy by měly zajistit a kontrolovat všeobecné dodržování tohoto nařízení jejich leteckými dopravci a určit vhodný orgán k provádění těchto kontrolních úkolů. Kontrola by se neměla dotýkat práv cestujících a leteckých dopravců žádat náhradu prostřednictvím soudů v souladu s vnitrostátními právními předpisy.
(23) Komise by měla přezkoumat uplatňování tohoto nařízení a posoudit zejména možnost rozšíření jeho oblasti působnosti na všechny cestující, kteří mají smlouvu s provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy nebo s dopravcem Společenství a kteří odlétají z letiště v členském státě.

(24) Dne 2. prosince byla mezi Španělským královstvím a Spojeným královstvím dohodnuta opatření pro hlubší spolupráci při užívání letiště Gibraltar společným prohlášením ministrů zahraničních věcí těchto dvou zemí. Tato opatření ještě nevstoupila v platnost.

(25) Nařízení (EHS) č. 295/91 by proto mělo být zrušeno.

PŘIJALY TOTO NAŘÍZENÍ:

Článek 1

Předmět

1. Toto nařízení stanoví za podmínek v něm stanovených minimální práva cestujících, jestliže:

a) je jim odepřen nástup na palubu proti jejich vůli,

b) je jejich let zrušen,

c) je jejich let zpožděn.

2. Toto nařízení se použije pro letiště Gibraltar, aniž jsou dotčeny právní postoje Španělského království a Spojeného království Velké Británie a Severního Irska ve sporech o svrchovanost nad územím, kde se letiště nachází.

3. Použitelnost tohoto nařízení pro Gibraltar se pozastavuje, dokud nebude zaveden režim, stanovený ve společném prohlášení ministrů zahraničních věcí Španělského království a spojeného království Velké Británie a Severního Irska ze dne 2. prosince 1987. vlády Španělska a spojeného království Velké Británie a Severního Irska budou o tomto datu Radu informovat.

Článek 2

Definice

Pro účely tohoto nařízení se:

a) „leteckým dopravcem“ rozumí podnik zabývající se leteckou dopravou s platnou provozní licencí;

b) „provozujícím leteckým dopravcem“ rozumí letecký dopravce, který provádí nebo zamýšlí provést let podle smlouvy s cestujícím nebo v zastoupení jiné právnické nebo fyzické osoby, která uzavřela smlouvu s tímto cestujícím;

c) „dopravcem Společenství“ rozumí letecký dopravce s platným provozním povolením uděleným členským státem v souladu s nařízením Rady (EHS) č. 2407/92 ze dne 23. července 1992 o vydávání licencí leteckým dopravcům (
);

d) „provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy“ s výjimkou leteckého dopravce rozumí organizátor ve smyslu čl. 2 odst. 2 směrnice Rady 90/314/EHS ze dne 13. června 1990 o souborných službách pro cesty, pobyty a zájezdy;

e) „Souborem služeb“ rozumí ty služby, které jsou definovány v čl. 2 odst. 1 směrnice 90/314/EHS;

f) „letenkou“ rozumí platný doklad opravňující k přepravě nebo jiné rovnocenné oprávnění v elektronické nebo jiné nehmotné formě, vydané nebo schválené leteckým dopravcem nebo jeho pověřeným zástupcem;

g) „rezervací“ rozumí skutečnost, že cestující má letenku nebo jiný důkaz, který udává, že rezervace byla leteckým dopravcem nebo provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy přijata a evidována;

h) „cílovým místem určení“ rozumí místo určení na letence předložené na přepážce pro registraci k přepravě nebo místo určení posledního letu v případě přímo navazujících letů; jiné dostupné navazující lety nejsou brány v úvahu, jestliže je dodržen původní plánovaný čas příletu;
i) „osobou s omezenou pohyblivostí“ rozumí každá osoba, jejíž pohyblivost je při použití dopravního prostředku snížena v důsledku tělesného postižení (smyslového nebo pohybového, trvalého nebo dočasného), duševní nezpůsobilost, věku nebo jakékoliv jiné příčiny tělesné nebo duševní nezpůsobilosti a jejíž stav vyžaduje zvláštní pozornost a přizpůsobeny služby, které jsou poskytované všem cestujícím;

j) „odepřením nástupu na palubu“ rozumí odmítnutí přepravit cestující leteckou dopravou, přestože e přihlásili k nástupu na palubu za podmínek stanovených v čl. 3 odst. 2, s výjimko případu,kdy zde jsou přiměřené důvody odepřít jim nástup na palubu, například zdravotní důvody, důvody bezpečnosti nebo ochrany nebo nedostatečné cestovní doklady.

k) „dobrovolníkem“ rozumí osoba, která se přihlásila k nástupu na palubu za podmínek stanovených v čl. 3 odst. 2 a souhlasila po vyzvání leteckého dopravce s postoupením své rezervace výměnou z odpovídající náhradu;

l) „zrušením“ rozumí neuskutečnění letu, který byl dříve plánován a na který bylo rezervováno alespoň jedno místo.

Článek 3

Oblast působnosti

1. Toto nařízení se vztahuje:

a) na cestující odlétající z letiště umístěného na území třetí země na letiště umístěné na území členského státu, na které se vztahuje Smlouva

b) Na cestující odlétající z letiště umístěného na území třetí země na letiště umístěné na území členského státu, na které se vztahuje Smlouva, pokud neobdrželi náhradu nebo odškodnění a nebyla jim poskytnuta pomoc v této třetí zemi a pokud je provozující letecký dopravce dopravcem Společenství.

2. Odstavec 1 se použije pod podmínkou, že cestující:

a) mají potvrzenou rezervaci pro dotčený let a vyjma případy zrušení podle článku 5 se přihlásí k přepravě,

· jak je předem a písemně (rovněž elektronickými prostředky) stanoveno a v čase uvedeném leteckým dopravcem, provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy nebo oprávněným zprostředkovatelem služeb v cestovním ruchu,

nebo jestliže není uveden čas,

· nejpozději do 45 minut před zveřejněným časem odletu; nebo

b) jsou leteckým dopravcem nebo provozovatelem souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy bez ohledu na důvod převedeni z letu, který měli rezervovaný, na jiný let.

3. Toto nařízení se nevztahuje na cestující, kteří cestují bezúplatně nebo snížené ceny, které nejsou veřejnosti přímo nebo nepřímo dostupné. Vztahuje se však na cestující, kterým letecký dopravce nebo provozovatel souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy vydal letenku na základě programu pro často cestující zákazníky nebo na základě jiných obchodních programů.

4. Toto nařízení se vztahuje pouze na cestující přepravované motorovým letadlem s pevnými křídly.

5. Toto nařízení se vztahuje na každého provozujícího leteckého dopravce, který přepravuje cestující podle odstavců 1 a 2. Jestliže provozující letecký dopravce nemá smlouvu s cestujícím a plní povinnosti podle tohoto nařízení, má se za to, že jedná v zastoupení osoby, jež uzavřela smlouvu s tímto cestujícím.

6. Tímto nařízením nejsou dotčena práva cestujících podle směrnice 90/314/EHS. Toto nařízení se nepoužije v případech, kdy jsou souborné služby pro cesty, pobyty a zájezdy zrušeny z důvodů jiných než zrušení letu.

Článek 4

Odepření nástupu na palubu

1. Jestliže provozující letecký dopravce důvodně očekává, že dojde k odepřen nástupu na palubu, vyzve nejprve dobrovolníky k odstoupení od jejich rezervací za náhradu podle podmínek dohodnutých mezi dotčenými cestujícími a provozujícím leteckým dopravcem. Dobrovolníkům je kromě náhrad podle tohoto odstavce poskytnuta pomoc v souladu s článkem 8.

2. Jestliže se nepřihlásí dostatečný počet dobrovolníků k tomu, aby zbývající cestující s rezervacemi mohli nastoupit let, může provozující letecký dopravce odepřít cestujícím nástup na palubu proti jejich vůli.

3. Jestliže je nástup na palubu odepřen cestujícím proti jejich vůli, provozující letecký dopravce je neprodleně odškodní v souladu s článkem 7 a poskytne jim pomoc v souladu s články 8 a 9.

Článek 5

Zrušení

1. V případě zrušení letu:

a) je dotčeným cestujícím nabídnuta provozujícím leteckým dopravcem pomoc v souladu s článkem 8;

b) je točeným cestujícím nabídnuta provozujícím leteckým dopravcem pomoc v souladu s čl. 9 odst. 1 písm. A) a odst. 2 a v případě přesměrování, jestliže očekávatelný čas nového odletu je alespoň následující den po plánovaném odletu zrušeného letu, pomoc stanovená v čl. 9 odst. 1 písm. B) a c);

c) mají dotčení cestující v souladu s článkem 7 právo na náhradu škody od provozujícího leteckého dopravce, jestliže

i) nejsou o zrušení informováni alespoň dva týdny před plánovaným časem odletu, nebo

ii) nejsou o zrušení informováni ve lhůtě od dvou týdnů do sedmi dnů před plánovaným časem odletu a není jim nabídnuto přesměrování, které by jim umožnilo odletět nejpozději dvě hodiny před plánovaným časem odletu a dosáhnout jejich cílového místa určení nejpozději čtyři hodiny po plánovaném čase příletu, nebo

iii) nejsou informováni o zrušení ve lhůtě kratší sedmi dnů před plánovaným časem odletu a není jim nabídnuto přesměrování jejich letu, které by jim umožnilo odletět nejpozději jednu hodinu před plánovaným časem odletu a dosáhnout cílového místa určení nejpozději dvě hodiny po plánovaném čase příletu.

2. Jestliže jsou cestující informováni o zrušen, musí jim být poskytnuto vysvětlení ohledně možné náhradní dopravy.

3. Provozující letecký dopravce není povinen platit náhradu v souladu s článkem 7, jestliže může prokázat, že zrušení je způsobeno mimořádnými okolnostmi, kterým by nebylo možné zabránit, i kdyby byla všechna přiměřená opatření přijata.

4. Důkazní břemeno týkající se otázek, zda a kdy byl cestující informován o zrušení letu, spočívá na provozujícím leteckém dopravci.

Článek 6

Zpoždění

1. Jestliže provozující letecký dopravce očekává, že let bude priorit plánovanému času odletu zpožděn:
a) o dvě hodiny nebo více v případě letů o délce nejvýše 1 500 kilometrů, nebo

b) o tři hodiny a více v případě všech letů Společenství delších než 1 500 kilometrů a všech ostatních letů o délce od 1 500 kilometrů do 3 500 kilometrů, nebo

c) o čtyři hodiny nebo více v případě všech letů nespadajících pod písmeno a) nebo b),

nabídne provozující letecký dopravce cestujícím:

i) pomoc stanovenou v čl. 9 odst. 1 písm. A) a odst. 2a 

ii) pomoc stanovenou v čl. 9 odst. 1 psíma) a c), jestliže důvodně očekávaný čas odletu je alespoň o den později než čas odletu původně oznámený, a

iii) pomoc stanovenou v čl. 8 odst. 1 písm. A) jestliže zpoždění trvá alespoň pět hodin.

2. V každém případě musí pomoc nabízená v rámci lhůt stanovených výše brát ohled na každou skupinu vzdáleností.

Článek 7

Právo na náhradu škody

1. Odkazuje-li se na tento článek, obdrží cestující náhradu ve výši:

a) 250 EUR u všech letů o délce nejvýše 1 500 kilometrů;

b) 400 EUR u všech letů ve Společenství delších než 1 500 kilometrů a u všech ostatních letů o délce od 1 500 kilometrů do 3 500 kilometrů;

c) 600 EUR u všech letů nespadajících pod písmeno a) nebo b).

Při určování vzdálenosti se vychází z posledního místa určení, kam cestující v důsledku odepření nástupu na palubu nebo zpoždění přiletí později než v plánovaném čase.

2. Jestliže je cestujícím v souladu s článkem 8 nabídnuto přesměrování na jejich cílové místo určení, může provozující letecký dopravce o 50% snížit  odškodné stanovené podle odstavce 1, pokud přesměrovaný let nepřekračuje plánovaný čas příletu původně rezervovaného letu:

a) o dvě hodiny v případě všech letů o délce nejvíce 1 500 kilometrů, nebo

b) o tři hodiny v případě všech letů ve Společenství delších než 1 500 kilometrů a všech ostatních letů o délce od 1 500 kilometrů do 3 500 kilometrů, nebo

c) o čtyři hodiny v případě všech letů nespadajících pod písmeno a) nebo b).

3. Náhrada škody uveden v odstavci 1 se vyplatí hotově, elektronickým bankovním převodem, bankovními příkazy nebo bankovními šeky nebo, v případě dohody podepsané cestujícím cestovními poukazy nebo jinými službami.

4. Vzdálenosti uvedené v odstavci 1 a 2 se měří metodou ortodromické dráhy letu.

Článek 8

Právo na proplacení výdajů nebo přesměrování
1. Odkazuje-li se na tento článek, je cestujícím nabídnuta možnost volby mezi:

a) – náhradou pořizovací ceny letenky do sedmi dní způsobem stanoveným v čl. 7 odst. 3, a to za část nebo části neuskutečněné cesty a za část nebo části již uskutečněné cesty, jestliže let nadále neslouží k účelu vztahujícímu se k původnímu cestovnímu plánu cestujícího, spolu s případným

· zpátečním letem do původního místa odletu, a to při nejbližší příležitosti;

b) přesměrováním za srovnatelných dopravních podmínek a při nejbližší příležitosti na jejich cílové místo určení; nebo

c) přesměrováním za srovnatelných dopravních podmínek na jejich cílové místo určení v pozdější době podle přání cestujícího s výhradou dostupnosti míst.

2. Ustanovení odst. 1 písm. A) se osněž použije na cestující, jejichž lety jsou součástí souboru služeb,s výjimkou práva na náhradu škody, pokud toto právo vzniká podle směrnice 90/314/EHS.

3. Jestliže v případě, kdy místo, město nebo region obsluhuje několik letišť a provozující letecký dopravce nabízí cestujícím let do jiného letiště, než které bylo uvedeno v původní rezervaci, nese provozující letecký dopravce náklady na přepravu cestujícího z tohoto jiného letiště buď na letiště, které bylo uvedeno v původním knihování, nebo na jiné místo určení dohodnuté s cestujícím.

Článek 9

Právo an poskytnutí péče

1. Odkazuje-li se na tento článek, jsou cestujícím zdarma nabídnuty:

a) strava a občerstvení v rozsahu přiměřeném čekací době;

b) ubytování v hotelu, pokud

· se pobyt na jednu noc nebo více nocí stane nezbytným, nebo

· se nezbytným stane pobyt delší než zamýšlený cestujícím;

c) přeprava mezi letištěm a místem ubytování (hotelem nebo jiným zařízením).

2. Navíc jsou cestujícím zdarma nabídnuty a dva telefonní hovory, podání dvou zpráv telexem nebo faxem nebo elektronickou poštou.

3. Při použití tohoto článku věnuje provozující letecký dopravce zvláštní pozornost potřebám osob s omezenou pohyblivostí a všem osobám, které je doprovázejí, stejně jako potřebám dětí bez doprovodu.

Článek 10

Změna třídy na vyšší nebo nižší

1. Jestliže provozující dopravce umístí cestující do třídy vyšší, než pro kterou byla zakoupena letenka, nesmí požadovat žádnou dodatečnou platbu.

2. Jestliže provozující dopravce umístí cestující do třídy nižší, než pro kterou byla zakoupena letenka, musí do sedmi dnů pomocí prostředků uvedených v čl. 7 odst. 3 nahradit:

a) 30% ceny letenky u všech letů o délce nejvýše 1 500 kilometrů, nebo

b) 50% ceny letenky u všech letů ve Společenství delších 1 500 kilometrů,s  výjimkou letů mezi evropským územím členských států a francouzskými zámořskými departmenty,a  u všech ostatních letů o délce od 1 500 kilometrů do 3 500 kilometrů, nebo

c) 75% ceny letenky u všech letů nespadajících pod písmeno a) nebo b), včetně letů mezi evropským územím členských států a francouzskými zámořskými departmenty.

Článek 11

Osoby s omezenou pohyblivostí nebo zvláštními potřebami

1. Provozující letecký dopravce dá při přepravě přednost osobám s omezenou pohyblivostí a všem osobám nebo vodicím psům s osvědčením doprovázející osoby s omezenou pohyblivostí stejně jako dětem bez doprovodu.

2. V případech odepření nástupu na palubu, zrušení a jakkoliv velkých zpoždění mají osoby s omezenou pohyblivostí a všechny doprovodné osoby, jakož i děti bez doprovodu právo, aby jim byla co nejdříve poskytnuta péče v souladu s článkem 9.

Článek 12

Další náhrady

1. Toto nařízení se použije, aniž jsou dotčena práva cestujících požadovat další náhrady. Náhrady poskytnuté podle tohoto nařízení mohou být od dalších náhrad odečteny.

2. Aniž jsou dotčeny související zásady a pravidla vnitrostátního práva včetně judikatury, nevztahuje se odstavec 1 na cestující, kteří podle čl. 4 odst. 1 dobrovolně odstoupili od své rezervace.

Článek 13

Právo na následný postih

Jestliže provozující letecký dopravce poskytne náhradu nebo plní jiné povinnosti stanovené v tomto nařízení, nelze žádné ustanovení tohoto nařízení vykládat jako omezení jeho práva požadovat podle použitelného práva náhradu škody od jiných osob, včetně třetích osob. Zejména nemohou být ustanovení tohoto nařízení vykládána jako omezení práva provozujícího leteckého dopravce požadovat náhradu škody po provozovateli souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy nebo třetí osobě, se kterým uzavřel provozující letecký dopravce smlouvu. Obdobně nelze ustanovení tohoto nařízení vykládat jako omezení práva provozovatele souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy nebo třetí osoby jiné, než je cestující, se kterým uzavřel provozující letecký dopravce smlouvu, požadovat náhradu škody podle použitelných právních předpisů.

Článek 14

Povinnost informovat cestující o jejich právech

1. Provozující letecký dopravce zajistí, aby u registrace k přepravě bylo zobrazeno čitelné oznámení, které je pro cestující zřetelně viditelné a které obsahuje tato slova: „Je-li vám odepřeno nastoupit na palubu nebo je-li váš let zpožděn nejméně o dvě hodiny, požádejte u přepážky registrace k přepravě nebo u brány pro nástup na palubu o listinu popisující vaše práva, zejména ohledně náhrady škod a pomoci.“
2. Odepře-li provozující letecký dopravce nástup na palubu nebo zruší-li let, předá každému postiženému cestujícímu písemné oznámení, které v souladu s tímto nařízením stanoví pravidel pro náhradu škody a pomoc. Toto oznámení předá rovněž každému cestujícímu postiženému alespoň dvouhodinovým zpožděním. Cestující rovněž dostane v písemné podobě údaje o kontaktu na určený vnitrostátní subjekt zmíněný v článku 16.

3. Při uplatnění tohoto článku na nevidomé a zrakově postižené osoby se užijí jiné vhodné prostředky.

Článek 15

Vyloučení zproštění odpovědnosti

1. Odpovědnost vůči cestujícím vyplývající z tohoto nařízení nesmí být omezena ani se jí nelze zprostit, zejména odlišným nebo omezujícím ustanovením v přepravní smlouvě.

2. Je-li vše takové odlišné nebo omezující ustanovení použito ve vztahu k cestujícímu nebo jestliže cestující není správně informován o svých právech a z tohoto důvodu přijal náhradu škody, která nedosahuje náhrady stanovené v tomto nařízení,. Je cestující dále oprávněn k uskutečnění nezbytných úkonů u příslušného soudu nebo příslušných orgánů směřujících k získání dodatečné náhrady.

Článek 16

Porušení předpisů

1. Každý členský stát určí subjekt odpovědný za prosazování tohoto nařízení ve vztahu k letům z letišť nacházejícím se na jeho území a letů z třetí země na tato letiště. Tento subjekt v případě potřeby přijme nezbytná opatření, která zajistí, aby byla dodržována práva cestujících. Členské státy oznámí komisi subjekt, který byl v souladu s tímto odstavcem určen.

2. Aniž je dotčen článek 12, může si každý cestující u každého subjektu určeného odstavce 1 nebo u každého jiného příslušného subjektu určeného členským státem stěžovat na údajné porušení tohoto nařízení, ke kterému došlo na letišti nacházejícím se na území členského státu nebo které se týká letu z třetí země nacházející na uvedeném území.
3. Sankce stanovené členskými státy za porušení tohoto nařízení musí být účinné, přiměřené a odrazující.

Článek 17

Práva

So 1. ledna 2007 Komise předloží Evropskému parlamentu a Radě zprávu o uplatňování a výsledcích tohoto nařízení, zejména pokud jde o

· výskyt odepření nástupu  na palubu a výskyt zrušení letů,

· možné rozšíření působnosti tohoto nařízení na cestující, kteří mají smlouvu s dopravcem Společenství nebo mají letovou rezervaci tvořící součást „souborných služeb pro cesty, pobyty a zájezdy“, pro které je použitelná směrnice 90/314/EHS, přičemž jde o cestující, kteří nastupují na lety z letiště v třetí zemi an letiště v členském státě, a tyto lety nejsou provozovány leteckými dopravci Společenství,

· možného přezkumu výše náhrad podle čl. 7 odst. 1.

Zpráva bude v případě potřeby doprovázena legislativními návrhy.

Článek 18

Zrušovací ustanovení

Zrušuje se nařízení Rady (EHS) č. 295/91.

Článek 19

Vstup v platnost

Toto nařízení vstupuje v platnost dnem 17. února 2005.

Toto nařízení je závazné v celém rozsahu a přímo použitelné ve všech členských státech.

Ve Štrasburku ne 11. února 2004.

Za evropský parlament, předseda P. Cox

Za radu, předseda M. McDowell

ECAC pokyny pro pozemní odbavení osob se zdravotním postižením

Úvod

Členské státy mají přijmout veškerá opatření, nezbytná k tomu, aby na letištích byla osobám se zdravotním postižením a osobám s omezenou schopností pohybu a orientace poskytnuta plynulá asistence, kterou zajistí personál školený a kvalifikovaný k naplnění jejich potřeb. Zvláštní pozornost je třeba věnovat zvyšování povědomí personálu o specifických potřebách různých skupin osob se zdravotním postižením – s tělesným, smyslovým (zrakovým a sluchovým),s krytým nebo mentálním postižením. Je třeba s těmito osobami jednat s respektem k jejich potřebám a s důstojností, přičemž asistence by měla být poskytována od určeného místa na letišti až do usazení daných osob na palubě letadla a naopak. Vzdělávání personálu, tvorbu programů a politiky  je třeba konzultovat s organizacemi osob se zdravotním postižením. 

1. Minimální standardy služeb

1.1. rozsah služeb

K službám v této oblasti patří tato opatření:

a) vhodná asistence v místních zařízeních, včetně (ale bez omezení na) WC, výdej zavazadel, směnárny peněz, navazující dopravní prostředky, místa pro setkávání u příjezdů, telefony a další přístupné formy komunikace;

b) vhodná asistence s dopravou zavazadel na a z určeného místa na letišti.

1.2. Kvalita služeb

1.2.1. Minimální požadavky an služby

Na těchto požadavcích by se měly shodnout všechny strany, včetně osob se zdravotním postižením prostřednictvím svých zástupců. Na základě těchto požadavků by měly být vytvořeny tzv. smlouvy o úrovni služeb.
1.2.2. Standardní procesy řízení a protokol

Poskytovatelé služeb by měly mít vytvořeny procesy standardního řízení v normálních, reprezentativních situacích a situacích ohrožení, stanovených v protokolu.

1.2.3. Podmínky

Zvláštní pozornost je třeba věnovat následujícímu:

a) personál letiště má povinnost ptát se osob se zdravotním postižením a osob se sníženou schopností pohybu a orientace na nejvhodnější způsob poskytování asistence.

b) Přesun cestujícího s tělesným postižením z invalidního vozíku na jiný a z nebo do letadla musí vždy provádět dva zaměstnanci. Přesun je třeba vykonávat s největšími možnými ohledy na důstojnost, bezpečnost a pohodlí dané osoby se zdravotním postižením.

c) Za žádných okolností nesmí zaměstnanec pomáhající osobě s tělesným postižením tuto osobu manuálně přenášet při nastupování do letadla nebo jiné pomoci. Jedinou výjimkou jsou situace, kdy neexistuje žádná jiná možnost u letadel s méně než 19 sedadly a po bedlivém zvážení bezpečného přesunu.

d) Poskytovatel služeb nesmí nechat osobu se zdravotním postižením osamocenu podobu delší než 30 minut, pokud k tomu nesvolí cestující.

1.2.4. Vyřizování stížností

Poskytovatelé služeb musí určit zaměstnance, kteří jsou zvláště školeni k a mají odpovědnost řešit stížnosti cestujících se zdravotním postižením.

1.3. Vybavení

Pro optimální pomoc se doporučují následující specifika, která ale neomezují nebo nebrání vývoji nových způsobů:

a) Invalidní vozíky (především bez možnosti je složit a s vlastním pohonem) s pevným sedátkem, vysokou opěrkou zad, snímatelnými područkami, přizpůsobitelnými podnožkami, pohyblivými podnožkami a adekvátními brzdami.

b) Umístění invalidních vozíků na palubu, které budou použity k přepravě osoby se zdravotním postižením z a na její sedadlo v letadle. Tyto by měly mít nastavitelné područky, pevné sedadlo a opěradlo zad, adekvátní brzdy a bezpečnostní pásy
c) Mini-vozíky s elektrickým pohonem k přepravě osob se zdravotním postižením nebo sníženou schopností pohybu a orientace  v budově letiště. Tato vozidla smějí být používána pouze v souladu s nařízením letištního orgánu. 

d) Bezbariérová vozidla k přepravě osob se zdravotním postižením a osob se sníženou schopností pohybu a orientace mezi terminály a mezi budovou terminálu a letadlem, ke kterém,u se ostatní cestující přepravují autobusy. Pokud autobusy zajišťované ostatním cestujícím nejsou osobám se zdravotním postižením přístupné, je třeba zajistit specializovanou dopravu, která bude dostupná ve stejném režimu. Pokud se nejedná o nízkopodlažní autobusy, u nichž se nepožaduje zajištění invalidního vozíku, musí být vozidla vybavena systémem, který bezpečně zafixuje invalidní vozík na místě a cestující bude zajištěn způsobem, odpovídajícím standardům dané země. Vozidla musí být také vybaveny rampou nebo výtahem, které osobám se zdravotním postižením umožní nástup a výstup do a z autobusu. Tato vozidla musí být určena k přepravě osob.
e) Zvedací plošiny, které jsou schopny vyzdvihnout osobu se zdravotním postižením ke dveřím letadla, pokud letadlo stojí na ploše. Tato vozidla musí být schopna se přizpůsobit všem standardům a nařízením o bezpečnosti. Toto zařízení se používá pouze pro osoby se zdravotním postižením, které je potřebují. Zařízení určené k pomoci osobám se zdravotním postižením musí být pravidelně udržováno a kontrolováno z hlediska bezpečnosti. O výsledcích kontrol musí být uchovávány záznamy.

2. Školení personálu

Seznam níže uvedených zásad není konečný; školení musí být přizpůsobeno funkcím jednotlivých zaměstnanců. Při tvorbě vzdělávacích programů je třeba konzultovat různé skupiny osob se zdravotním postižením.

2.1.Školení personálu, který přímo pracuje s cestující veřejností
Veškerý letištní a letecký personál, který přímo pracuje s cestující veřejností, včetně pracovníků bezpečnostní služby, strážných a vrátných by měli projít školením a znát potřeby osob se zdravotním postižením tak, aby jim byli schopni pomoci.

Školení by se mělo zaměřovat na tyto záležitosti:

a) povědomí a schopnost jednat s osobami s tělesným, smyslovým (zrakovým a sluchovým), skrytým a mentálním postižením včetně schopnosti rozlišovat mezi různými schopnostmi jednotlivců z hlediska mobility, orientace nebo komunikace;

b) bariéry, kterým osoby se zdravotním postižením čelí – v přístupu, prostředí, uspořádání;

c) asistenční psi – jejich úloha a potřeby;

d) jednání v neočekávaných situacích;

e) interpersonální dovednosti a metody komunikace s osobami neslyšícími nebo se sluchovým postižením, zrakově postiženými osobami, osobami s poruchami řeči a osobami s poruchami učení;

f) obecné povědomí o pokynech ECAC, IATA a EU a legislativě o právech cestujících;

g) jak zacházet s invalidním vozíkem a dalšími pomůckami pro mobilitu tak, aby se zabránilo poškození (pro všechen personál, který zodpovídá za odbavení zavazadel). Personál by měl být školen jednou za dva roky a měl by s zachovávat záznam o osobách, které byly školeny. Školení by mělo být zajištěno pro všechny nové zaměstnance.

2.2.Školení personálu, který pomáhá osobám se zdravotním postižením
Kromě výše uvedených oblastí školení, by měli všichni zaměstnanci, kteří na letišti pomáhají osobám se zdravotním postižení, být schopni rozlišit různé typy zdravotního postižení a znát nejvhodnější formy asistence pro jednotlivé typy, včetně:

a) jak pomoci vozíčkářům při přesunu z a na invalidní vozík;

b) schopnost pomoci osobám se zdravotním postižením, které cestují s asistenčními psi, znát úlohu a potřeby asistenčních psů;

c) techniky doprovodu nevidomých a zrakově postižených cestujících a zacházení s vodícími psy;

d) znalosti typů zařízení, které používají osoby se zdravotním postižením a vědět, jak s těmito pomůckami zacházet;

e) používání zdvihové a nákladové techniky a znalost jejího používání pro přepravu osob se zdravotním postižením se zajištěním jejich bezpečnosti a důstojnosti;

f) dostatečná znalost nutnosti spolehlivé a profesionální pomoci. Znalost potenciálního pocitu ohrožení nebo zranitelnosti některých cestujících se zdravotním postižením z důvodu jejich závislosti na pomoci a asistenci druhých osob.

Tyto pokyny je třeba doplnit obecnými informacemi o doporučeních ECAC, dokumentaci IATA a relevantní legislativu EU tak, aby byla zajištěna práva cestujících osob se zdravotním postižením v letecké dopravě a poskytování asistence těmto osobám.

Osoby se zdravotním postižením jsou jako ostatní lidé. Je třeba si uvědomit, že osoba může mít zdravotní postižení, ale není možné se zaměřovat jen na toto postižení, ale na danou osobu.

Osoby se zdravotním postižením nejsou homogenní skupinou – patří k nim osoby s omezenou schopností pohybu, osoby nevidomé nebo slabozraké, neslyšící nebo sluchově postižené, osoby s poruchami učení, duševně nemocné nebo mentálně postižené. Někteří lidé mají také skryté nebo chronické onemocněn, nebo kombinaci dvou či více typů zdravotního postižení.

Při komunikaci s osobou se zdravotním postižením je důležité komunikovat přímo s danou osobou, pokud je to možné, ne prostřednictvím asistenta, tlumočníka znakové řeči nebo jiné doprovázející osoby. Někteří lidé se ale mohou, pokud mluvíte přímo na ně, cítit v ohrožení a v těchto případech je komunikace prostřednictvím asistenta vhodná. Při poskytování asistence je důležité respektovat soukromí dané osoby. Ne vždy je způsob poskytování asistence zřejmý, proto je nejlépe získat od dané osoby informace a nechat ji vysvětlit své individuální potřeby pro cestování letadlem. 
Poskytování asistence cestujícím osobám se zdravotním postižením

1. Vaše pomoc nebo asistence může být potřebná pro zajištění plynulého cestování osoby se zdravotním postižením, tzn., zajištění pohodlné, bezpečné a nepřerušované cesty a zajištění pomoci, která je přizpůsobena potřebám každého jednotlivce.

2. Většina osob s zdravotním postižením, bez ohledu na typ postižení, je schopna jednat sama za sebe a cestovat samostatně. Žádost o poskytnutí asistence znamená umožnit dané osobě nezávislost. Vždy se dané osoby ptejte, zda potřebuje pomoc a jakého druhu v souvislosti s cestování leteckou dopravou, abyste lépe porozuměli jejich potřebám. Mějte na paměti, že daná osoba se zdravotním postižením již podobnou situaci zažila.

3. Mějte na paměti, že informace o zdravotním postižením dané osoby je osobní informací. Někteří cestující neradi podrobně popisují své potřeby, což je třeba respektovat. Snažte se od dané osoby získat zpětnou vazbu, abyste věděli, že poskytovaná asistence je adekvátní.
4. Mějte na paměti, že poskytování asistence osobám se zdravotním postižením je profesionální službou, na kterou mají dané osoby nárok a snažte se vyhnout tomu, že vyvoláte dojem, že těmto osobám poskytujete něco nad rámec svých povinností, nebo že jim děláte laskavost. Nejednejte s danou osobou zvláště, nad rámec poskytované a požadované asistence.

5. Mějte na paměti, že někteří lidé nemusí dané letiště znát, nebo neovládají jazyk a mohou proto mít problém s určením svých potřeb na daném letišti. V těchto případech je vaše pomoc a informace vítány a vyžadovány.

6. Mějte na paměti, že neočekávané události – pozdní změna nástupní brány, zpoždění letu, evakuace v ohrožení letadla nebo letiště – jsou stresující i pro cestující bez zdravotního postižení a tím více i pro cestující se zdravotním postižením. Buďte připraveni na řešení individuálních potřeb osob se zdravotním postižením v těchto situacích.

7. Při poskytování asistence tak, aby odpovídala potřebám každého cestujícího, je dobré znát problémy, kterým osoby se zdravotním postižením obecně čelí.

8. Pro všechny osoby se zdravotním postižením je bariéra v přístupu, která patří k těm nejobtížnějším. Daná osoba se nebude cítit rovnocenně pokud s ní tak nebudete zacházet a jednat. Negativní přístupy k osobám se zdravotním postižením existují všude.

9. Jestliže se setkáváme s lidmi, kteří jsou jiní než my, cítíme se nejistí a nevíme jak reagovat a co si myslet. Takový postoj máme k životu, k okolí, ovlivňuje to naše chování. Pokud jsme schopni změnit vlastní postoj, můžeme změnit i své chování.
10. Výzkumy ukazují, jak velký vliv má neverbální komunikace na to, jak lidé vnímají jednání s nimi. Mluvené slovo je jen část dojmu, který si cestující vytvoří při jednání s vámi.

Rozmanitost zdravotního postižení

21. Osoby se zdravotním postižením tvoří rozmanitou skupinu a jejich specifické potřeby se případ od případu výrazně odlišují. 

Vozíčkáři

Invalidní vozíky mohou být mechanické nebo elektrické a mohou mít řadu funkcí a různé rozměry. Vozíčkáři se spoléhají na své vozíky, které jsou často přizpůsobeny přímo jejich individuálním potřebám. Vozík je nejdůležitější část jejich nezávislosti a důstojnosti. Proto je důležité, umožnit dané osobě zůstat na svém vozíku po co nejdelší možnou dobu během cestování. Např. řada vozíčkářů je závislá an svém vozíku, pokud chce ještě před cestou použít bezbariérové WC. Mějte na paměti, že většina vozíčkářů nemůže využít malé toalety, které jsou v letadlech.
Důležitá upozornění:

· Dívejte se přímo na vozíčkáře. Při dlouhé konverzaci si k němu dřepněte nebo si sedněte na židli, abyste umožnili pohodlnou konverzaci.

· Při vstávání neztrácejte oční kontakt.

· Pokud výška odbavovací přepážky, nebo přepážky při prodeji letenek není přizpůsobena potřebám vozíčkářů, přepážku obejděte a jednejte s nimi přímo.

· Nabídněte pomoc při otvírání těžkých dveří nebo zvedání věcí, které upadly na podlahu. Zeptejte se cestujícího, jestli chce pomoci se zavazadly nebo dosáhnutí na něco, co je pro něho na nepřístupné úrovni.

· Nemanipulujte s vozíkem, aniž byste se nejdříve zeptali jeho majitele.

· Mějte na paměti, že uspořádání letiště nebo letadla může vozíčkáři bránit v nezávislém pohybu. Máme na mysli zejména schody nebo příliš strmé nájezdy.

Osoby s vadami chůze

Řada osob s vadami chůzi používá různé pomůcky, hole, berle, nebo chodítka, někteří nepoužívají žádné pomůcky.

Některé osoby s omezenou pohyblivostí preferují možnost si sednout, jiní zase možnost stát, protože je pro ně sezení nebo vstávání problematické.

Důležitá upozornění:

· tam, kde je to možné, nabídněte možnost sezení.

· Nabídněte pomoc s kabátem, kabelami nebo dalšími věcmi.

· Nabídněte pomoc při otvírání těžkých věcí, při zvedání věcí spadlých na zem, apod.

· Osoby, které používají různé pomůcky mohou mít obtíže při používání rukou, pokud stojí.
· Řada nemocí způsobuje bolesti, které omezují pohyblivost. Různé pohyby mohou být bolestivé nebo dokonce nemožné. Slabé končetiny mohou způsobovat problémy při pohybu a udržení rovnováhy.

· Osoby s amputovanými končetinami, artritidou, apod., jsou velice citlivé na dotýkání a bolest. Bolest může být větší při větším horku nebo zimě. Problémem může být i neodborná asistence. Proto je lepší se nejprve zeptat.

· Mějte na paměti, že osoby s vadami chůze často upřednostňují používání výtahu, spíše než eskalátorů nebo schodů. Problematické nebo nemožné může být i chůze na dlouhou vzdálenost.

Osoby neslyšící nebo sluchově postižené

Někteří lidé jsou neslyšící, řada osob má sluchové postižení.Jedná se o neviditelné postižení.

Osoby, které jsou neslyšící od narození nebo od dětství často používají znakový jazyk jako svůj mateřský. Tyto osoby se běžně spoléhají na vizuální komunikaci. Někdy je jejich postižením dotčena i jejich gramotnost – je pro ně obtížné naučit se číst a psát v jazyce, který nikdy neměly možnost slyšet jako mluvený a navíc není jejich mateřským jazykem. Znakový jazyk se od mluveného naprosto odlišuje, má vlastní gramatiku a stavbu. Mluvený jazyk je proto pro řadu neslyšících osob jazykem druhotným nebo dokonce terciálním.

Osoby, které ohluchly během svého života často používají odezírání, písemné vzkazy nebo základní znakování pro komunikaci. Tito lidé používají mluvený jazyk.

Osoby se sluchovým postižením často používají pomůcky a odezírání. Pomůcky mohou být často používány s dalšími sluchovými pomůckami,např. indukční smyčkou.

Někteří neslyšící lidé nebo lidé se sluchovým postižením používají slyšící psy.

Důležitá upozornění:

· Nejlépe je se dotázat, jaký způsob komunikace daná osoba používá, spíše než to odhadovat.

· Osoby s malou ztrátou sluchu se často pohybují bez sluchových pomůcek, ale jsou pro ně důležité určité podmínky komunikace: dobrá akustika, žádné rušivé zvuky, dobré osvětlení a zřetelná řeč. 
· Osoby s těžkým sluchovým postižením a osoby, které ztratily sluch během svého života často používají podpůrné znakování a psané informace, pokud jsou tyto k dispozici.. V některých případech mohou pomoci i další formy vizuální komunikace.

· Pro upoutání pozornosti osoby se sluchovým postižením je možné využít ukázání rukou nebo poklepání na jeho rameno nebo paži.

· Při mluvení nekřičte, používejte normální hlas. Mějte na paměti, že odezírání je obtížnější pokud křičíte. Mluvte raději pomaleji, dívejte se na danou osobu a použijte další slova, pokud má daná osoba problém s porozuměním. Používejte znaky  a pohyby těla.

· Stůjte čelem ke světlu a nepřikrývejte si ústa rukama.

· Pro usnadnění komunikace můžete použít krátké psané zprávy.

· Osoby neslyšící nebo sluchově postižené potřebují stejný objem informací jako ostatní lidé.

· Mějte na paměti, že tyto osoby mohou mít problémy pokud se důležité informace vyjadřují pouze zvukovými prostředky, nebo pokud není k dispozici indukční smyčka. Osoby se sluchovým postižením budou mít problémy při sledování video na palubě letadla (např. bezpečnostní pokyny), pokud video není doplněno titulky nebo znakováním.

Osoby nevidomé a zrakově postižené

Osoby se zrakovým postižením mohou být osoby nevidomé nebo slabozraké. Mohou potřebovat doprovod a asistenci z důvodů orientace, včetně nasměrování k důležitým službám. I když osoby slabozraké mají zachovanou určitou schopnost vidění, mohou i přesto potřebovat pomoc při ukázání cesty.

Mnoho těchto osob, ale ne všechny používají různé pomůcky, především bílou hůl nebo vodícího psa. Bílá hůl je i rozlišovacím symbolem toho, že je daná osoba nevidomá nebo slabozraká. Některé zrakově postižené osoby používají speciální brýle.

Většina osob se zrakovým postižením potřebuje na letiště doprovod, od určeného místa příjezdu na své místo v letadle a ze sedadla v letadle na určené místo odjezdu z letiště.
Osoby nevidomé nebo zrakově postižené mohou mít problémy s orientací, ale ne s mobilitou jako takovou. Poskytovaná asistence by měla být zaměřena na jejich specifické potřeby, invalidní vozík např. nebude vhodný – pokud o něj sama osoba nepožádá.

Důležitá upozornění:

· Pokud hovoříte s osobou nevidomou nebo zrakově postiženou, vždy se představte, vysvětlete svou pozici a hovořte na danou osobu přímo. Upozorněte tuto osobu když odcházíte – mohlo by se stát, že by tato osoba mluvila do prázdna.

· Vždy se osoby nevidomé nebo slabozraké zeptejte, zda potřebuje pomoc. Možná, že žádnou pomoc nepotřebuje.

· Vždy se osoby nevidomé nebo slabozraké zeptejte, jakým způsobem ji máte doprovázet – někteří lidé dávají přednost tomu, když se mohou zavěsit za vaši paži jiní naopak. Některé osoby, především slabozraké potřebují také orální doprovod.

· Vodící pes v postroji je zvře v práci a neměl by být rozptylován. Nekrmte nebo nehlaďte vodícího psa, aniž byste se nejprve zeptali jeho majitele. Pokud daná osoba má vodícího psa, měla byste k ní přistupovat z místa naproti psovi. Nikdy neveďte psa za postroj, sama osoba se zrakovým postižením potřebuje mít nad svým psem kontrolu. Někteří majitelé psů preferují, pokud mohou mít vedle vás bez toho, aby se vás drželi za paži. V některých situacích můžete jít i před nimi – pes půjde za vámi.
· Upozorněte na změny v povrchu nebo díry a vysvětlete hlasité zvuky, které mohou rušit osobu se zrakovým postižením. Pokud jdete po schodech, vždy nejprve upozorněte, zda vedou dolu nebo nahoru. Při vstupu do dveří, upozorněte n to, jak se otvírají a po které straně, a to i v případě otáčivých nebo posuvných dveří.

· Nikdy sobu se zrakovým postižením netlačte do sedadla. Sedadlo jim popište a položte jejich ruku na sedadlo nebo opěrku a upozorněte na to, kterým směrem je sedadlo nebo židle orientována.

· Pokud od osoby se zrakovým postižením odcházíte, upozorněte na to a uveďte na jak dlouhou dobu odcházíte. Pokud budete pryč delší dobu, uveďte, jaká asistence bude dané osobě během této doby poskytována Uvědomte danou osobu o změnách v letovém řádu nebo dalších neočekávaných informacích co nejdříve.

· Pokud osobě se zrakovým postižením něco podáváte, řekněte co to je a dejte to dané osobě přímo do rukou.

· Mějte na paměti, že osoba se zrakovým postižením může mít problémy s nezávislým pohybem, pokud nejsou informace poskytovány velkými znaky a jasně barevně vyznačeny.
· Osoby se zrakovým postižením se spoléhají na zvukové informace, informace v braillu, černotisku nebo webové stránky, které jsou pro ně přístupné. Tyto osoby nemohou číst webové stránky, pokud počítač nemá hlasový výstup. Proto musíte být připraveni na to, sdělovat všechny informace přístupnou formou.

Osoby hluchoslepé

Hluchoslepé osoby mají problémy se zrakem a sluchem, mají tedy duální smyslové postižení. Osoba se považuje za hluchoslepou, pokud její kombinované sluchové a zrakové postižení způsobuje problémy v komunikaci, mobilitě a přístupu k informacím. Některé hluchoslepé osoby lze identifikovat podle červenobílé hole, kterou používají při orientaci  v prostoru.
Ztráta schopnosti sluchu a zraku se u jednotlivých osob liší a liší se tak i jejich potřeby. Osoby, které jsou od narození hluchoslepé se spoléhají pouze na taktilní komunikaci.

Důležitá upozornění:

· Při poskytování asistence hluchoslepé osobě je důležitá a vhodná komunikace s doprovázející osobou.

· Pro navázání komunikace a upoutání pozornosti hluchoslepé osoby se zlehka dotkněte jejího ramene.

· Zeptejte se dotčené osoby, jakým způsobem komunikuje a ponechte dostatečný čas, aby vám osoba porozuměla.

· Pokud dotčená osoba komunikuje prostřednictvím odezírání, řeči nebo znakového jazyka, ujistěte se, že vůči nim stojíte na dobrém místě – v dobrém osvětlení, apod.

· Pokud dotčená osoba upřednostňuje psanou komunikaci, pište velkými písmeny, silným perem a kontrastní barvou.

· Některé osoby používají kartičky s Braillovou abecedou pomocí nichž můžete odečíst, co daná osoba říká.

· Někteří lid=é cestujíc s doprovodem, který vám při komunikaci s danou osobou pomůže.

Osoby s poruchami řeči

Řada osob má z různých důvodů vadu řeči či problémy s jazyky. Nepředpokládejte, že dotčená osoba má mentální postižení!
Důležitá upozornění:

· Soustřeďte se na komunikaci a buďte trpěliví. Pokud dobře nerozumíte, uvědomte o tom dotřenou osobu nebo zopakujte, čemu jste nerozuměli.

· Nedokončujte věty za ni, pokud daná osoba mluví pomalu. Ponechte dané osobě čas, aby se mohla vyjádřit.

· Pokud je pro danou osobu mluvit příliš obtížné, zkuste prostě jen klást otázky, které vyžadují krátké a stručné odpovědi typu ano, ne.

· Mějte na paměti, že mluvit cizím jazykem j obtížné pro všechny cestující, tím více pro osoby s vadami řeči.

Osoby s poruchami učení

Mějte na paměti, že osoby s poruchami učení mají řadu dovedností a schopností, které je třeba respektovat. Řada těchto osob vede velice nezávislý život a potřebuje pomoc pouze v určitých oblastech života (někteří např. umí číst ale mají problémy s čísly, někteří umějí počítat, ale mají problémy s rozpoznáním hodin, apod.). Při komunikaci s osobami se zdravotním postižením buďte velice trpěliví, vysvětlujte věci jasně a pomalu a snažte se podnítit komunikaci.
Důležitá upozornění:

· pokud něco chcete sdělit – nepředpokládejte nic bez předchozí znalosti věci; používejte konkrétní vyjádření, snažte se vyhnout metaforám a vše vysvětlujte. 

· Používejte známá a Krátká slova, vysvětlujte složitá slova a snažte se vyhnout žargonu a dialektu. Používejte slova, které se vztahují k věcem které vidíte, nepoužívejte pro orientaci výrazy jako napravo – nalevo  nebo východ – západ.

· Snažte se pro stejnou věc vždy používat stejná slova.

· Nepoužívejte negativa, pokud je požijete, doprovoďte je pohybem hlavy.

· Jedna věta by měla obsahovat pouze jednu myšlenku.

· Řaďte instrukce tak, jak je bude daná osoba naplňovat.

· Nepředpokládejte, že vás daná osoba neposlouchá, pokud s ní nemáte ústní nebo vizuální kontakt.

· Ptejte se na věci jednu po druhé; ponechte osobě čas na odpověď; ujistěte se, že si navzájem rozumíte.

· Osoby s poruchami učení mohou mít problémy se čtením poznámek – pomůckou může v tomto případě být zjednodušený formát,ale některé osoby potřebují informace ústní formou.
Neviditelná postižení (skrytá)

Velké procento typů zdravotního postižení není na první pohled viditelné,přesto mohou mít lidé se skrytým postižení řadu potřeb, stejně jako cestující s viditelným zdravotním postižením, proto buďte i vůči těmto osobám otevření.

Mějte na paměti, že pro tyto osoby není vždy snadné o svém postižení mluvit a tyto osoby od vás očekávají velkou míru diskrétnosti ve vztahu k dalším zaměstnancům nebo cestujícím.

Tyto osoby si s sebou na cesty často vozí zvláštní kompenzační pomůcky, léky apod.

Duševní nemoci mohou způsobovat úzkosti, neklid nebo panické záchvaty. Medikace může způsobovat zpomalení reakcí.

Důležité informace:

· osoby s duševním onemocněním vyžadují klidné, trpělivé zacházení.

· Nabídněte pomoc, ale nevnucujte ji.

Mějte na paměti, že existuje řadu jiných zdravotních postižení, která nejsou v dokumentu uvedena. Snažte se vždy vhodnou formou zjistit potřeby daných osob a adekvátně je naplňujte.
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