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2.8 MIMORADNE SITUACE ZPUSOBENE CESTUJICIMI

2.8.1 Nezadouci cestujici (NC)

Nezéadoucim cestujicim je osoba, jiz ptislusné organy nepovoluji (nebo nepovoli) vstup do toho
kterého statu (napft. proto, ze nema vizum, jeji pas je prosly, nema dostatecné financni prostiedky
apod.).

Za nezadouci cestujici nese plnou odpovédnost piepravce (piepravci).

Jestlize imigra¢ni urady prohlési cestujiciho, ktery pristal letadlem Nouvelair, za nezddouciho, je
Nouvelair odpovédna za to, Ze tento cestujici bude ptepraven zpét timtéz letadlem nebo prvnim
letadlem, které bude k dispozici — v souladu s pfilohou 9 ICAO (International Civil Aviation
Organization), v niZ se uvadi:

., Kazdy smluvni stat musi zajistit, aby osoba, kterd byla shledana nezadouci, byla preddna zpét do
péce provozovatele (provozovateli), ktery bude odpovidat za jeji okamzity prevoz:

— do bodu, kde tato osoba zacala svou cestu; nebo

— do kteréhokoli mista, kde je tato osoba prijatelnad.

‘

Viz Pokyn Nouvelair ¢. 12.

2.8.1.1 Zachdzeni s NC

1- NC nemusi mit doprovod.

2— Poridi se fotokopie pasu NC a cestujici je pak odveden(a) do letadla pod dohledem
ptrepravce nebo piisluSnika bezpecnostniho sboru.

3— Ma-li NC zpatecni letenku, je vracen(a) s touto letenkou. Existuji-li v letence néjaka
omezeni, napt. ,,minimalni doba pro odlet®, ,,nutnost cestovani ve skuping....“, tato
omezeni se ignoruji a do okének v letence POZNAMKA (ENDORSEMENT) a OMEZENI
(RESTRICTIONS) se napise: ,,K omezenim se nepiihlizi vzhledem k INAD® (“Restriction
waived due INAD “).

4— Neméa-li NC zpateéni letenku, pfipravi prepravee (PREPRAVCE PRIVAZEJICI NC)
novou letenku a zaknihuje let pro uplny navrat. Pfivazejici ptepravce zaplati nezadoucimu
cestujicimu rozdil v jizdném po odecteni ceny nové letenky a téZ zbytku nepouzitych
letovych kupont z letenky, kterou NC vlastni, pokud v ni takové nepouzité kupony jsou.

5- NC si zaplati vylohy za stravu a hotel za obdobi, po které musi zistat na letisti. Nema-li
NC penize, zaplati tyto vylohy ptivazejici prepravce.

6— Pokud se vyskytne problém s placenim a od cestujiciho nelze vyinkasovat cenu letenky
pro zpatecni let, je za provedeni této platby odpoveédny prepravce privazejici NC.

7— Letecka spolecnost vystavujici zpatecni letenku si od NC vyzada jim podepsany
PISEMNY ZAVAZEK (2.8.3), aby bylo mozné vyinkasovat &astku pozdé&ji.

2.8.1.2 Oznamovani

Velitel a $éf paluby musi byt o NC informovani prostiednictvim Informace pro velitele o nakladu
nebo Seznamu informaci pro palubu (Cabin Information List — CIS).
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2.8.2 Osoba vykizana ze zemé

Osoba vykazana ze zem¢ je osoba, ktera:
— byla do statu vpusténa nebo do n¢j ilegaln€ vstoupila a pfislusné organy pozaduji jeji odchod
z onoho statu,
— je statem vydana k trestnimu stihani na zadost ptisluSnych organii jiného statu.
Odpovédnost za vykazané osoby nesou plné dotycné staty.

Existuji dva druhy osob vykazanych ze zemé:
nedoprovazena vykazana osoba (Unaccompanied Deportee — DEPU):
osoba, ktera nema doprovod (dozor)
doprovazena vykazana osoba (Accompanied Deportee — DEPA):
osoba, ktera ma doprovod (dozor)

2.8.2.1 Zachdzeni s vykdzanou osobou

1- Cenu letenky pro vykdzanou osobu musi zaplatit zemé, ktera osobu vykazala.

2— Piepravce smi odmitnout pfijeti vykazané osoby, existuje-li jakékoli bezpecnostni riziko
pro letadlo neb lidi v ném se nachazejici.

3— Letecky ptepravce a kapitdn maji pravo znat diivod vykazani cestujiciho a v pfipadé
potieby si pro ného vyzadat od oficidlnich organti vykazujiciho statu doprovod (dozor).
Jinak nesméji pfijmout vykazaného cestujiciho do letadla.

4— Doprovazejici osoba, ktera na letisté ptiveze vykdzaného cestujiciho majiciho letét bez
doprovodu, s nim musi ztstat i po odbaveni a nesmi opustit letiste, dokud letadlo
nevzlétne.

5— Doprovod neZadoucich a vykazanych cestujicich je nutny v téchto ptipadech:
a. jestlize se cestujici s pouzitim sily brani nastoupit do letadla,
b. neni-li ptijat k pfepravé jinou leteckou spolecnosti,
C. existuje-li obava z ohrozeni bezpecénosti letu, cestujicich a posadky letadla,
d. je-li divodem vykazani spachani trestného Cinu.
Timto doprovodem muze byt bud’ Gfedni osoba povéfena organy oné zemé nebo
zameéstnanec letecké spolecnosti vyskoleny pro tyto ucely, anebo zaméstnanec soukromé
bezpecnostni agentury provozujici ¢innost na zékladé oficidlniho povoleni, pro takovou
sluzbu tadné vyskoleny.

6— Pocet doprovazejicich osob potiebny pro zajisténi bezpecnosti letu se stanovuje jednanim
s kapitdnem letadla a s pfisluSnymi organy.

7— Nezadouci ¢i vykazany cestujici musi vstoupit na palubu letadla pfed ostatnimi
cestujicimi, vystoupit musi jako posledni. Takovy cestujici musi byt usazen do posledni
fady a u okénka.
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8— Je-li cestujici pod vlivem alkoholu do té miry, Ze by mohla byt ohroZena bezpecnost
letadla ¢i lidi na palub¢, musi byt o tom informovan velitel. V pfipad¢ jakékoli potize musi
byt pozéddana o pomoc mistni policie.

9— Stanice odletu musi o takovychto cestujicich bezodkladn¢ informovat stanici ptiletu.
Ptiletova nebo tranzitni stanice potvrdi pfijem této informace a informuje mistni organy.

2.8.2.2 Oznamovani

O jakékoli vykazané osobé¢, ktera ma byt pfepravovana, musi personal stanice informovat velitele,
a to bud’ ustné€ nebo prostiednictvim NOTOC.
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2.8.3 Pisemny zavazek

PISEMNY ZAVAZEK
Byl(a) jsem shledan(a) nezadouci osobou / nebylo mi dovoleno vstoupit do ..................... ana
zéklad¢ Predpisii pro celni odbavovani .............ccuee..e.. jsem byl(a) vykézan(a). Jelikoz nemam

dostatek finan¢nich prostfedkl na zaplaceni zpatecni letenky, pozadal(a) jsem spole¢nost
NOUVELAIR AIRLINES, aby vystavila zpatecni letenku na tvér.

Timto souhlasim a zavazuji se, ze zaplatim celkovou ¢astku ........................ , kterou dluzim
NOUVELAIR AIRLINES za vystaveni mé zpatecni letenky na uvér, plus jakykoli poplatek
uloZeny v souvislosti s deportaci, (KOMU) ........c.cceeveerernnnee. Voo , a to nejpozdéji do

15 dnti, bez nutnosti jakékoli oznamovaci sluzby. Jestlize nezaplatim do 15 dnti, souhlasim a
zavazuji se, ze zaplatim vyse uvedenou ¢astku vcetné vSech poplatki, zakonnych arokt, vydaji a
platt advokatim.

Timto prohlasuji, souhlasim a zavazuji se, ze v ptipad¢ jakéhokoli sporu budou mit rozhodovaci
pravomoc soudy a exekucéni ufady v ........ccceeeenee.

Obsah tohoto pisemného zdvazku jsem si piecetl(a) (nebo mi byl tento pisemny zavazek
vysvétlen), pln€ jsem mu porozumél(a) a na zakladé své svobodné viile jsem jej podepsal(a).

Jméno a pfijmeni:
Adresa:

Cislo pasu:
Datum vydani:
Cislo pti s¢itani lidu:
Mésto:

Zemé:

Cislo domu:
Cislo letenky:
Smérovani:
Datum:

Cena letenky:

Kopii tohoto pisemného zédvazku jsem obdrzel(a).

Jméno

PODPIS
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ZAVAZEK A UZNANI DLUHU

Ja, nize podepsany

Odiivodnéni:
V disledku toho se zavazuji, ze uhradim poskytnuty uvér. V piipad¢, ze castku neuhradim,
NOUVELAIR TUNISIE ma pravo mé zalovat u tuniskych soudii. Soudni vylohy hradim ja.

Tunis, dNe ....ovvveeeeeeeieeeeen

Podpis
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2.8.4 Odmitnuti cestujiciho pro let

Je-li pro to fadny diivod, mtize velici pilot nebo ufednik povéreny stanici/odbavovaci spolecnosti
odmitnout piijeti cestujiciho béhem odbavovani, vykazat ho z letadla nebo premistit v letadle.

Vyse popsany postup se vztahuje na tyto cestujici:

1- cestujici, ktefi nemaji platnou letenku,

2— cestujici, kteti nemaji platny pas,

3— cestujici, ktefi maji nakazlivou chorobu,

4— cestujici, které postihl infarkt nebo ochrnuti pted méné nez 8 tydny,

5— cestujici Zeny, které jsou t€hotné déle nez 36 tydnl (v€etne) a nemaji lékarsky doprovod

6— cestujici, kteti jsou pod vlivem nadmérného poziti alkoholu, 1¢kti a omamnych latek,

7— cestujici, kteti jsou nevhodné obleceni a plisobi rusivé na své okoli,

8— cestujici, kteti mohou ptipadné poskodit sebe i své okoli,

9— cestujici, ktefi jsou ve vazbé, citi nevolnost nebo jsou postizeni a méli by mit doprovod,
avsak chtéji letét bez doprovodu,

10— cestujici, ktefi jsou duSevn€ nemocni a nejsou schopni porozumét bezpecnostnim
pokyniim,

11— cestujici, ktefi by kviili své nadmérné podrazdénosti a popudlivosti mohli v letadle
zpusobit potiZe a ptipadné ohrozit bezpecnost letadla 1 lidi v ném,

12— cestujici, kteti odmitaji podrobit sebe a své véci bezpecnostni prohlidce dle bézného
bezpec¢nostniho programu, jehoz Gcelem je zjistit, zda nepfevazeji nedovolené zbrané,
vybusniny ¢i jiné Skodlivé materidly,

13— cestujici, kteti musi pouzivat l1€¢katské pristroje, jejichz provoz v letadle je z hlediska
letové bezpecnosti nezadouci,

14— cestujici, které kapitan shleda jako nezadouci.

Poznamky:

(1) V ptipadech, kdy je nutné dostat cestujiciho ven z letadla, musi kapitan informovat tfednika
poveéteného stanici/odbavovaci spolecnosti a pozadat ho, aby podnikl kroky nezbytné pro
vyzvednuti cestujiciho. Trva-li akce pfilis dlouho, je-li kladen odpor nebo zada-li si to
povaha piipadu, mohou byt pfivolani i pracovnici oficialni bezpecnostni sluzby.

(2) Jestlize cestujici neni do letadla vpustén nebo je z ného vyzvednut, nesméji se do letadla
nalozit ani jeho zavazadla a jsou-li jiz naloZena, je tieba je vylozit; o tom musi byt
informovan manazer pozemniho odbavovani a/nebo ptislusny letiStni organ.

(3) S vyjimkou situaci majicich vyse popsané znaky musi kapitan, $éf paluby a manazer stanice
ucinit rozhodnuti spolecn¢ a popsat situaci ve zprave.
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2.9 MIMORADNE SITUACE ZPUSOBENE PREPRAVCEM

Vyskytnou-li se mimoiadné situace (zpozdéni ¢i odklonéni leti apod.), musi manazer
stanice/operativni pracovnici usilovat o snizeni dopadu takovych situaci na minimum, a to za
pomoci zdravého usudku a praktickym uplatnénim niZze uvedenych pravidel. Je zasadou
Nouvelair, ze cestujicim musi byt poskytnuty nezbytné informace a zaroven zajisténo jejich
pohodli.

Cestujicim dotéenym jakoukoli mimotadnou situaci se musi dostat maximalni pozornosti.

Poskytnout cestujicim detailni a taktni informace nemusi byt vzdy snadné; v takovych piipadech
je nejdulezitéjsi pamatovat na to, ze nelze poskytovat zadné netiplné ¢i nerealistické informace,
ponévadZ mnozi cestujici maji s 1étanim velkou zkuSenost a jakékoli piekroucené informace
nepiijmou.

Informace je tieba poskytovat takovym zplisobem, aby si cestujici zachovali divéru v Nouvelair a
nezacali pfemyslet, co se stane dal.

V ptipad€ nutnosti mezipfistani je tfteba informovat cestujici, jakmile je to znamo a vzdy pred
nastupem do letadla.

Bylo-li zpozdéni zpisobeno pozdnim piiletem jiného letadla, je nutno ud¢€lat vSe pro to, aby doba
tranzitu byla maximalné zkracena a aby se ¢as odletu co moZzno nejvice pfiblizil casu
planovanému.

29.1 Zasady

a. Vhodné organizovanym zachdzenim se pfedejde podrazdénosti cestujicich postizenych
zpozdénim. Dobie zvladnuté zpozdéni se mlze stat cennym marketingovym plusem.

b. Nez pfemistite cestujici z jednoho mista do druhého, ujistéte se, Ze nové zatizeni je pfipraveno
je ptijmout (napf. hotel, restaurace, letadlo, terminal).

¢. Cini-li zpozdéni dle Rizeni letového provozu (Air Traffic Control — ATC) méné neZ 45 minut,
Je zasadou Nouvelalr Vth cestujici na palubu ve stejném Case jako pro planovany odlet pro

d. Zasadou Nouvelair je, Ze cestujici, kteri jsou nasledkem zpozdéni ubytovani ptes noc v hotelu,
si vzdy mohou vzit s sebou své odbavené zavazadlo.

2.9.2 Koordinace funkei

a. Jsou-li od Nouvelair pozadovany informace a/nebo pokyny za ucelem zmirnéni nésledka
jakéhokoli zpozdéni, musi operativni pracovnik smérovat sviij pozadavek/informaci na
Nouvelair — OCC.

b. Operativni pracovnik musi spolupracovat vS§ude, kde je to mozné; zejména musi spolupracovat
se zuCastnénymi stranami, aby vSichni, jichz se zpozdéni dotykd, mohli podniknout vhodné
kroky.

c. Velitele je tieba informovat co mozna nejdrive.

d. Téz je tieba informovat vedouciho palubni obsluhy, zejména v piipadech delsiho zpozdéni,
aby mohl zvazit zménu v cateringu. Totéz se tyka i pfedpokladanych zpozdéni.
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e. ,Zprava o zpozdéni ("Delay Message “‘) musi byt poslana, jakmile je zpozdéni znamo a vzdy
ptfed ¢asem planovaného odletu.

f.  Vymeéni-li se béhem zpozdéni odbavovaci sména, musi byt pisemné zpravy o vSech
zalezitostech tykajicich se zpozdéni preddny nové sméné. Ve stanicich, kde tato sluzba neni v
provozu 24 hodin denn¢, musi na letisti ztistat kontaktni osoba pro ptipad dotazii od
cestujicich, signala apod.

2.9.3 Informovani cestovni kancelare
Cestovni kancelafi poskytne informace obchodni oddéleni Nouvelair.
2.9.4 Informovani cestujicich

a. Durazné se doporucuje, aby pii zpozdéni vétSim nez 30 minut ztstal jeden zastupce aerolinii s
cestujicimi, aby jim mohl poskytovat potfebné informace.

b. Vedouci tfednik majici let na starosti musi rozhodnout o formulaci oznameni cestujicim a dat
ptisluSnou zpravu sluzb¢ pro cestujici, aby byla zajisténa jednotnost. Kapitan a hospodat
(purser) musi byt vyrozuméni o tom, co bylo fe¢eno cestujicim.

C. Zpozdéni se obvykle pficita nékteré z téchto pficin:

POCASI ve stanici odletu nebo uréeni

TECHNICKEMU PROBLEMU spoéivajicimu v mechanické vadé

PROVOZNIMU PROBLEMU z diivodu nedostateéné posadky nebo pozdniho
ptiletu letadla

KONTROLE LETECKEHO PROVOZU

d. Je-li let zpozdény, zruseny nebo odklonény, je nutné poskytnout cestujicim Gplnou informaci a
pomoc; je naprosto nezbytné, aby jim byl diivod sdélen okamzité, aby byli prub&zné
informovéani o tom, co se dé¢je, a aby béhem celé doby zdrZeni o né peCoval jeden pracovnik
sluzby cestujicim.

e. Cestujici musi byt o zpozdéni informovani prostiednictvim prvniho hlaseni, a to jakmile se
zpozdéni zd4 byt neodvratné, avsak nejpozdeji pét minut pred planovanym odletovym Casem
doty¢ného letu.

f. Kdyz je ziejmé, Ze je zpozdéni nevyhnutelné, musi se tato skute¢nost cestujicim oznamit s
udanim divodu zpozdéni a revidovaného ¢asu odletu nebo s udanim ¢asu dalSiho hlaSeni. Ten
nesmi byt nikdy pozdé&j$i nez posledné€ udany odhadovany cas odletu.

g. Diivod zpozdéni je tfeba predlozit spravnymi slovnimi obraty (napf. pocasi, technicka ¢i
provozni pficina) a nesmi byt ¢inén Zadny pokus nabidnout jakékoli jiné vysvétleni nez to
spravne.

h. Jakmile je znama délka zpozdéni, je nutné oznamit cestujicim novy ¢as nastupu na palubu. Pti
stanovovani nového odhadovaného ¢asu odletu (Estimated Time of Departure — ETD) se
vyvarujte pfili§ optimistickych odhadi. Neni-li rozsah zpozdéni znam, musi oznadmeni
obsahovat: ,......... dalsi informace bude podéna za 30 minut®. Operativni pracovnici se zZadaji,
aby v zadném piipadé nepouzivali obraty jako ,, NEJASNA INFORMACE O ZPOZDENI*,
,,PROBLEM* apod.
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2.9.5 Zachazeni se specialnimi cestujicimi

2951 VIP

Mrwe

opattenich.
2— Je-li zpozdéni zndmo jesté pred prijezdem VIP na letisté, kontaktujte ho a v zavislosti na
délce zpozdéni mu porad’te, aby v cesté na letisté nepokracoval.

2.9.5.2 Nezletili bez doprovodu

1- Nezletilého bez doprovodu musi po celou dobu doprovazet pozemni letuska.

2— Pied planovanym ¢asem odletu (Scheduled Time of Departure - STD) by jeho opatrovnici
neméli opustit letiSté. Pokud jsou stale na letisti, je lepSi ponechat nezletilého s nimi az do
odletu.

3— Je-li zpozdéni dlouhé, ubytujte nezletilého bez doprovodu v letiStnim hotelu, pficemz ho
musi doprovazet pozemni letuska, a do stanice urceni poslete dalnopis, aby jeho
opatrovnik byl informovén o hotelu, v némz je ubytovan.

2.9.5.3 Nezpusobili cestujici

1- Nezptsobilym cestujicim musi byt po celou dobu zpozdéni vénovana zvlastni pozornost.
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2.9.6 Stiznosti cestujicich

1—

3—

4—

5

Stiznosti cestujicich nelze nikdy zcela vyloucit; spravnym zachdzenim se stiznostmi vSak
1ze minimalizovat nepfijemny pocit, ktery vyvolavaji.

nedostatkem faktl a jsou neopravnéné, takze kdyz cestujicimu taktné objasnime pravdivé
skute¢nosti (aniz pritom davame komukoli vinu), spise piijme vysvétleni jako vytizeni své
stiznosti.

Tam, kde je stiznost opravnéna, se jménem spolecnosti omluvte. Nepiesouvejte vinu na
jiné oddéleni ¢i jinou osobu.

Stiznosti na zalezitosti, které nemohou byt vysvétleny na misté, by se mély postoupit na
ustiedi. Porad’te cestujicimu, aby se pisemn¢ obratil na ptislusné oddéleni a dejte mu
spravné jméno a adresu odd¢leni, které miize pomoci jeho stiznost vytidit.

Na stiznosti netykajici se NOUVELAIR, coz jsou napf. stiznosti na leti$tni organy,
cestovni kancelare, poplatky atd., je tfeba reagovat vyjadienim litosti nad obtizi, ale pfitom
byste méli cestujicimu zdiiraznit, zZe NOUVELAIR nemé zddnou moc tyto organy ovlivnit.
Stiznosti na Spatn¢ prepravend zavazadla si zadaji maximum taktu. Cestujicimu musi byt
nabidnuto ujisténi, Ze bude u¢inéno vse pro to, aby ztracené zavazadlo bylo nalezeno (viz
oddil této ptirucky tykajici se problému se zavazadly).

Tyka-li se stiznost jinych stanic, musi se cestujicimu sdélit, ze vySetieni a vyfeSeni
stiZznosti miiZe trvat urCitou dobu, ale zZe bude vyrozumén, jakmile bude k dispozici
odpovidajici vysvétleni.

Stiznosti na zpozdéni musi byt zodpovézeny korektnim, struénym a preciznim
vysvétlenim jeho pficiny.

Pokud si cestujici sté¢zuje na NOUVELAIR, nedejte se vtahnout do debaty, nevyjadiujte
svij souhlas ani nesouhlas, ale pozadejte cestujiciho, aby svou stiznost zaslal na ustfedi v
Tunisku.
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2.9.7 Prava cestujicich v letadle

V ptipadé zpozdéni letu musi Nouvelair poskytnout v§em cestujicim népoje a stravu, a to v
zavislosti na denni dobé&, na ocekavané délce zpozdéni a s ohledem na to, jak dlouho jsou cestujici
pry¢ z domova ¢i hotelu, nez pfijeli na letiste.

(@ Smérnice Evropské komise ¢. 261/2004 o odepteni nastupu na palubu a o ruseni a
zpozd'ovani letl se vztahuje na cestujici, kteti odlétaji z letisté EU, anebo odlétaji z letisté
mimo EU, ale jsou pfepravovani piepravcem z EU.

(b) OCC sdéli prislusnému operativnimu pracovnikovi pokyny pro dalsi postup a zaroven
informaci, jakou maji dat cestujicim. Telefon: +216 73 520 690.

Upozornéni: tato ptirucka obsahuje pfesnou podobu ozndmeni o zpozdéni/zruseni letu
(FORMULARE).

29.7.1 ZruSeni letu

V piipad¢ zruseni letu maji cestujici narok:
* na premisténi zdarma k novému letu, ktery je k dispozici,
* na ubytovani, pozaduji-li je,

= na dal$i péci, jaka je pfi zpozdéni potiebna.

2.9.7.2 Stravovani cestujicich

Cestujicim postizenym zpozdénim letu je tfeba vé€novat pfimétenou péci, aby cekani na pfijeti na
palubu bylo pro né€ co nejptijemné;si.

Pt1 poskytovani pottebnych sluZeb je tfeba mit na zfeteli:
= druh jidla podavaného pii dotycném letu,

= denni dobu a ¢as, kdy cestujici naposledy jedl.

Obecné plati, Ze napoje, rychlé obcerstveni i tepla jidla se podavaji a ubytovani v hotelu se
zajiStuje v zavislosti na délce zpozdéni.

2.9.7.3 Objednavani a placeni jidel béhem zpozdeni

a)  Operativni pracovnici by poukazky neméli vydavat automaticky; povéfeni pro jejich
vydani obdrzi vzdy od Nouvelair — OCC. VSechna povéteni tykajici se poho§téni musi
byt potvrzena pisemné prostiednictvim e-mailu, faxu nebo SITA.

(b) V urcitych situacich a vzdy, kdy je to mozné, mizeme podavat jidla jiz na palubé
letadla. Nouvelair — OCC o tom bude informovat pfi sdélovani pokynt pro hosténi.

(¢) O kazdém vydani poukazek na pohosténi musi byt informovana posadka.

(d) Vyse uvedené pokyny by nemély ovlivnit novy ¢as odletu a nesmi zptsobit zadné dalsi
zpozdéni.
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29.74

(@)

(b)

(©)

29.75

(@)

(b)

(©)

(d)

(€)

Ubytovdni v hotelu

Jakmile se ukéaze, Ze zpozdéni mize byt dlouhé, musi se provétit moznost ubytovani v
hotelu a ucinit ptedbéznd opatteni pro dopravu. Pro VIP se v pfipad¢ potieby snazte
zajistit nejlepsi pokoje ¢i hotely. Pracovnik sluzby cestujicim by s nimi m¢l ziistat,
dokud se neubytuji. Objednavky stravy a ubytovani musi byt hotelu piedany pii ptijmu
cestujicich, rovnéz tak kopie seznamu cestujicich. Zajistéte, aby vSichni cestujici znali
opatfeni u¢inéna v zalezitostech stravovani a dale Casy vyzev, vyzvednuti apod. Hodinu
pred vyzvou cestujicim by se mél jeden ¢len persondlu spojit s hotelem, aby byl zajistén
hladky a v€asny odjezd.

Je-li pfi¢ina zpozdéni technického razu, doporucuje se obvykle, aby cestujici nebyli
vyzvednuti z hotelu diive, nez je letoun provozuschopny; o tom by v§ak m¢l rozhodnout

kapitan.

Jestlize mé zpozdéni trvat déle nez 6 hodin, musi byt v hotelu pfednostné ubytovani
nezpusobili cestujici, matky s détmi a stafi lidé.

Odklonéni letu — odvoz cestujicich a zavazadel (vypraveni cestujicich letistem)

Jsou-li cestujici pfepravovani na jin€ letiSté autobusem ¢i jinym dopravnim prostiedkem,
musi se vypravujici stanice postarat o to, aby vSechna zavazadla cestovala stejnym
autobusem jako cestujici, jimz patfi.

Cestujici je tfeba poucit, Ze budou muset na ptihodném misté identifikovat sva odbavena
zavazadla pted jejich naloZenim do letadla na alternativnim letisti.

Vypravujici leti§t€ musi zajistit, aby autobusy byly ozna€eny ¢islem a cilem letu a aby
cestujici byli v autobusech spocitani.

Operativni pracovnik by mél kazdému tidici sdélit vSechny podstatné tidaje, tj. pfijimaci
letisté (v€etné informace o paralelnim letisti), jméno operativniho pracovnika a kontaktni
telefon.

Podrobnosti o pouzitém dopravnim prostifedku, ¢as odjezdu a odhadované doba prepravy
musi byt dalnopisné zaslany pfijimajicimu letisti (jak operativnimu pracovnikovi, tak
ufednikovi BJ ¢i dozor¢imu pracovnikovi) s kopii na BJ OCC (viz niZe uvedeny
ptiklad).
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Vzorovy dalnopis o vyslani autobusu

QU MIROOBJ MIRTOBJ TUNQOSR + provozni pracovnik + kancelat Nouvelair v
piijimaci stanici

.ORYOWXH

ZPRAVA O ODJEZDU AUTOBUSU

BJ (FLT ¢./datum) ORY (stanice odjezdu)
AD casl EA ¢as2 LYS (stanice pfijmu)
POCET AUTOBUSU 03

LDM

99/99/9/00 M/F/C/I

POCET KUSU 150 uved’te podrobnosti o zavazadlech
VAHA 2222

PSM

TEXT podrobnosti dle pozadavku
oSl

VOZIDLO AUTOBUSOVE SPOLECNOSTI

JINY TEXT podrobnosti dle pozadavku

2.9.7.6. Odklonéni letu — autobusovd preprava cestujicich a zavazadel

(@) Navazte spojeni s vypravujici stanici a zajistéte, aby cestujici i fidi¢i autobusti byli
zevrubné informovani o pfisluSném terminalu, spravném odbavovacim pracovisti apod.

(b) Potvrd’te piijezd transportu do pfijimajici stanice. Zpravu je tieba zaslat vypravujici
stanici a BJ OCC.

(c) Hned po piijezdu transportu musi byt k dispozici pfislusni pracovnici, aby cestujicim
jeste pred opusSténim autobusu poskytli informace a aby je doprovodili béhem nutnych

procedur/kontrol.

Vzorovv dalnopis pro odesilatele autobusu

QU MIROOBJ MIRTOBJ TUNQOSR ORYOWXH + provozni pracovnik + kancelar
Nouvelair ve vypravujici stanici

.LYSATXH

ZPRAVA O PRIJEZDU AUTOBUSU

MVT

BJ (FLT ¢./datum)

AA cas
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2.9.7.7 Kontrolni tabulka naroku cestujicich

| Piipad | | Scénar |
Pax zvoli
presmérovani
Nezptisobené
mimofadnymi okolnostmi
Pax zvoli
nahradu
ZruSeni
Zpiisobené Nevyhnutelné
mimofadnym okolnostmi  piesmérovani
Zpozdéni od 2 do 3 hodin
Zpozdéni od 3 do 4 hodin
Dlouhé
zpozdéni

Zpozdéni od 4 do 6 hodin

Zpozdéni > 6 hodin

Narok cestujiciho \

W N =

N — [ —

[a—y

* Dvoje volani mize zahrnovat: telefon, dalnopis, fax nebo e-mail
* Pod péci je zahrnuto obcCerstveni + jidlo
* Cestujici nemd narok na nahradu, byl-li o zruseni informovan:

. Péce
. Dvoje volani
. Pfesmérovani

. ZruSeni

. Jedno volani

. Péce
. Dvoje volani
. Pfesmérovani

. Obcerstveni
. Dvoje voléani

. Péce
. Dvoje volani

. Vhodné jidlo
. Dvoje voléani

. Dvoje voléani
. Ubytovéani v hotelu
. Preprava
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— alespoii dva tydny pied planovanym casem odletu, nebo

— dvatydny az sedm dni pfed planovanym casem odletu a bylo mu pfitom nabidnuto
pfesmérovani, umoznujici odlet max. dvé hodiny ptfed pldnovanym ¢asem odletu a
dosazeni konecné destinace maximalné ¢tyfi hodiny po planovaném case piiletu; nebo

—  méné nez sedm dni pfed planovanym ¢asem odletu a bylo mu pfitom nabidnuto
pifesmérovani, umoznujici odlet max. jednu hodinu pfed planovanym ¢asem odletu a
dosazeni kone¢né destinace maximaln€ dvé hodiny po planovaném case pftiletu; nebo

— jestlize Nouvelair mtiZze prokazat, ze zruseni bylo zpisobeno mimotfadnymi udéalostmi.
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2.9.7.8 Priklady mimoradnych uddlosti

Politicka nestabilita

= Obcanské nepokoje
= Nafizeni zékazu vychazeni

Meteorologické podminky

= Milha
*» Snih
= Boufe

= Tvofeni namrazy
= Zpozdéné ptilety letadel zpisobené tymiz diivody, jako jsou shora uvedené

Bezpecnostni rizika
= Vyjimecni cestujici, opatieni k zajisténi bezpecnosti zavazadel a letadla/letiste
Neocekéavané zavady ohrozujici bezpecnost letu

= Problémy spojené s provozem letisté, napt. omezeni a uzavirky ranveji, nefunkénost
zafizeni atd.

Stavky

= Stavky v leteckych spole¢nostech nebo v dilezitych sluzbach, jako jsou Rizeni letového
provozu (Air Traffic Control — ATC), letisté atd.

Rozhodnuti managementu letového provozu

= Zpozdéni ATC
» Planované sloty nejsou k dispozicCi

Informacéni oznameni cestujicim jsou k dispozici v kapitole 15 — Formulate dle této ptirucky.

2.9.79 Preknihovani a odepreni nastupu na palubu

V ptipadech, kdy je pii charterovém letu zaknihovano vice cestujicich, neZ je mist v letadle,
nejsou cestujici se zaplacenymi letenkami pipusténi k letu a jsou prevedeni ke své cestovni
kancelafi.

2.9.7.10 Komunikace po zpozdéni letu

Po ptedpokladaném ¢ase odletu (Anticipated Time of Departure — ATD) musi operativni
pracovnik poslat sluzbu konajicimu manazerovi OCC detailni zpravu v chronologickém potadi, v
niz uvede pfesné Casovani a podrobnosti o tom, jaké informace a péce byly cestujicim poskytnuty
a kde (bufetovy koutek na letisti, blizka restaurace, hotel, letadlo).
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2.10 MIMORADNA UDALOST

2.10.1 Cestujici, kteri béhem letu onemocni

V piipadé, Ze néktery cestujici béhem letu onemocni, musi o tom byt okamzité¢ informovan
kapitan. Kapitan rozhoduje o tom, zda se bude v letu pokracovat az do cile dle letového planu
nebo zda se pristane na nejblizSim vhodném letisti; letiSti, na néz se bude pfistavat, pak da zpravu
o onemocnélém cestujicim a o sluzbé&, kterd bude zapotiebi.

Ptislusny organ stanice (odbavovaci spolecnost) provede potiebné kroky, tj. informuje
zdravotnické, celni a jiné orgény.

2.10.2 Porod v letadle

Porod v letadle ptinasi nékolik nevyhod, at’ je to zména trasy letadla, letového programu nebo
ohroZeni zdravi novorozenéte.
Z tohoto ditvodu se musi vénovat co nejveEtsi pozornost povolovani letu t€hotnym cestujicim.
Kdyz vsak k porodu v letadle dojde, musi se v takové neocekavané situaci postupovat dle téchto
zasad:

1) Rozhodnuti o misté, kde bude provedeno pfistani, nalezi kapitanovi.

2) Stanici, kde bude provedeno pfistani, musi kapitan informovat.

3) Stanice pfiletu, ktera tuto informaci dostane, informuje policii, letiStniho 1¢kare a letiStni
organy a zajisti sanitku.

4) Vypracuje se zprava, kterou podepiSe pilot a dva ¢lenové posadky. Tato zprava musi
obsahovat nésledujici udaje:

a) datum, hodinu a minutu narozeni
b) soufadnice mista narozeni
C) pohlavi ditéte
d) statni obCanstvi a vefejnou adresu matky, jeji rodné piijmeni
e) trvalé bydlisté matky
f) vefejnou identifikaci otce, jeho adresu do zaméstnani a telefon
g) jména a adresy dvou osob, které byly svédky porodu
2.10.3 Umrti v letadle
V ptipad€ tmrti béhem letu musi kapitan informovat stanici pfiletu. Tato zprava musi obsahovat:
1) Gplné jméno cestujiciho, ktery zemiel

2) jeho statni obcanstvi

3) datum a Cas umrti
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4) trvalé bydlisté a telefon (je-li k dispozici)
5) letisté, kde cestujici vstoupil na palubu a letisté, kde bude odevzdan
6) vyska, pfi niz Gmrti nastalo, divod umrti, 1ékatsky zasah provedeny v letadle

7) podminky béhem timrti (napf. klesani, stoupani, letadlo se nachazelo v mraku, turbulence
apod.)

8) jména, adresy a telefonni ¢isla spole¢nikit zemielé osoby
Stanice pfiletu, kterd tuto informaci obdrzi, musi podniknout tyto kroky:
1) informovat letistniho 1ékafte, policii a letistni organy

2) informovat piislusny konzulat, jestlize osoba, ktera zemfela, je cizinec.




