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Práva lidí s postižením 
v dopravě: v letadle, 
vlaku a autobusu

Tato brožura vznikla proto, aby lidé s různým postižením věděli, jaká mají v do-
pravě práva. Důležité také je, aby lidé s postižením věděli, jak svá práva můžou 
uplatňovat. A co dělat, když někdo jejich práva poruší. 
Při cestování mohou mít lidé s postižením různé problémy. Evropská unie (EU) 
se proto snaží, aby i lidé s postižením mohli v zemích Evropské unie cestovat po-
dobně jako lidé bez postižení. Důležité je vědět, že i lidé s postižením mají stejná 
práva jako ostatní. 
„O práva lidí s postižením v dopravě začala nejdříve dbát Evropská unie v letecké do-
pravě – to bylo v roce 2006. V roce 2007 se přidala i železniční doprava. V roce 2011 
se připojila také autobusová doprava – tato práva Evropská unie zatím dokončuje.“

Právo na dopravu
V dopravě jsou pro lidi s postižením důležitá hlavně tato práva:
•  �právo na informace 
• � p�rávo na asistenční služby – když potřebujete při cestování nějakou pomoc
Lidé, kteří lidem s postižením v dopravě pomáhají, musí být vyškolení. To znamená, 
že musí dobře vědět, jak se k lidem s postižením chovat a jak jim pomáhat.



• � právo na proplacení ztraceného nebo poškozeného vybavení, které pro svůj po-
hyb potřebujete (například vozík, berle, hůl, vodící pes)

•  právo napsat stížnost – v případě, že dopravce porušil některé z vašich práv

Lidé s postižením si mají právo koupit i rezervovat jízdenky.
Toto právo platí v letecké, železniční i autobusové dopravě.

Dopravce ale může také odmítnout prodat nebo rezervovat lidem s  postižením 
jízdenky.
Smí to udělat ale jen z těchto důvodů:
•  z bezpečnostních důvodů
• � z důvodů velikosti dopravního prostředku nebo jeho dveří například když se 

člověk na vozíku nevejde do uliček v letadle nebo když nejsou dveře dost veliké

Dopravce musí ale vždy uvést důvod, proč vám odmítá prodat nebo rezervovat 
jízdenky. 

Dopravce vás ale nemůže jen tak odmítnout. Dopravce se pro vás musí pokusit 
najít jinou možnost dopravy.
Pokud se nemůžete dostat například na palubu letadla, musí vám proplatit výdaje 
(cenu, kterou jste museli za cestování zaplatit). Nebo i zpáteční cestu tam, odkud 
jste odjížděli.
Dopravce může chtít, abyste s sebou měli nějakého člověka, který vám bude pomá-
hat. Člověk, který vás doprovází, může jet v autobuse zdarma.
Právo na asistenční služby a informace



Lidé s postižením mají právo, aby jim při přepravě někdo pomáhal. Za tuto pomoc 
se nic neplatí. 
Tuto pomoc můžete využívat: 
•  na letištích
•  na vlakových nádražích
• � na terminálech – vstupní haly na letištích, autobusových nádražích a železnič-

ních stanicích
• � �uvnitř dopravních prostředků (ve vlaku, v autobuse nebo v letadle)

Pokud potřebujete pomoc, je potřeba, abyste to dopravci nahlásili předem.

Na letištích, autobusových nádražích nebo v autobusových halách a v železnič-
ních stanicích musí být jasně označeny příjezdy a odjezdy. Musí to být jasně vidět 
uvnitř budov, ale i venku. Na těchto místech můžete oznámit svůj příjezd, vyžádat 
si pomoc a získat základní informace o přepravních podmínkách (například u po-
kladen). 

Máte právo dostat informace o:
•  spoji, který potřebujete – například kdy, kam, v kolik jede vlak 
• � přepravních podmínkách 
•  tom, jak jsou dopravní prostředky pro vás přístupné
•  tom, jak jsou dopravní prostředky vybavené
•  jaká jsou bezpečnostní pravidla

Dopravce musí dbát na to, abyste informacím dobře rozuměli. To znamená, že je 



dopravce musí přizpůsobit (například může být zvětšené písmo).
Tyto informace máte nárok dostat na místě a musí být vyvěšené i na internetu.

Co dělat, když dojde k  poškození vozíku nebo jiných pomůcek, 
které lidi s postižením potřebují
Dopravce vám musí zaplatit celou škodu. To znamená, že když se vám poškodí 
během přepravy vozík, dopravce vám musí dát peníze na nový.
Poškození nebo ztráta pomůcky se může stát:
• � na letišti nebo na palubě letadla
•  ve vlaku
•  v autobuse

V těchto případech je dobré napsat stížnost.
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Pomoc při přepravě

Člověk s postižením má právo na pomoc, i když jen přestupuje na jiný let. Při příle-
tu má člověk s postižením právo, aby mu někdo pomohl letiště opustit.

Pokud potřebujete při přepravě pomoc, musíte to nahlásit alespoň 48 hodin 
(2 dny) před odletem (například – pokud vám letí letadlo 10. června v 10:00 hodin, 
je to potřeba nahlásit 8. června do 10:00 hodin). To samé platí i u zpátečního letu. 

Pokud s vámi letí i váš asistenční pes, musíte zavolat přímo na letiště nebo spo-
lečnosti, se kterou letíte. 
Pokud potřebujete pomoc, na letiště musíte přijít v čase, který jste si s přepravcem 
domluvili (dostane to napsané od dopravce). Pokud jste se nijak nedomluvili, jen 
nutné přijít na letiště alespoň 2 hodiny před odletem. K přepážce, kde se odbavuje 
(odevzdávají se zavazadla), musíte ale přijít alespoň 1 hodinu před odletem.
Letiště v Praze a v Brně mají na svých internetových stránkách kontakty (telefon 
i email), kde můžete nahlásit, že budete potřebovat při přepravě pomoc. 



Letiště v Ostravě má na internetových stránkách pouze kontakt na zákaznickou linku.
Všechna letiště v České republice musí poskytovat kvalitní pomoc. Na to jsou ur-
čitá pravidla, která letiště musí dodržovat.

Pokud, potřebujete při přepravě pomoc, musíte napsat žádost. Tu vám dá do-
pravce.
Žádost musí obsahovat toto:
• �� Datum asistence – kdy budete potřebovat pomoc
• �� Číslo letu – pro přílet i odlet (číslo je napsané na letence nebo na objednávce)
• �� Pokud potřebujete pomoc při odletu i při příletu, musíte to zde také napsat
• �� ��Místo, kam letíte
• �� Vaše jméno
• �� O jakou pomoc se přesně jedná – například doprovod, zajištění vozíku, pomoc 

při odbavení a tak dále
• �� Případně, jaké máte postižení (například jestli jste nevidomý, neslyšící, na vozí-

ku, máte mentální postižení a tak dále)

Kontakty, kde žádat o pomoc

Letiště Praha Ruzyně (http://www.prg.aero/cs/)
Na letišti v Praze Ruzyni vám pomoc zařídí odborná firma. Tato firma pomáhá při 
odbavení 24 hodin denně (tedy pořád).
Pokud potřebujete pomoc při odbavení, můžete o ni požádat na různých místech:
• �� ��u odbavovacích překážek (takzvaných check-in) v  terminálu 1, 2 a 3 letiště  

Praha Ruzyně



• �� ����u informací v terminálu 1, 2 a 3 letiště Praha Ruzyně
• �� v patrech, kde se parkuje – takzvané Parking C
• �� ��u výstupní autobusové zastávky u terminálu 1 a 2
• �� na parkovacích místech, která jsou určená lidem s postižením

Kontakt pro vyžádání pomoci 
Telefon: 220 111 220 
Fax: 220 111 222 
E-mail: prm@prg.aero
 
Letiště Praha, a.s. pomáhá s nakládáním a vykládáním elektrických vozíků do leta-
dla i z letadla. Musí u toho být ale váš asistent. 
Pokud potřebujete pomoc, musíte to nahlásit předem. Nahlásit to musíte společ-
nosti MaidPro Service, s.r.o., a to alespoň 48 hodin předem (tedy 2 dny). 
Za tuto službu se platí.
Kontakt na MaidPro Service, s.r.o.:
Telefon: 220 111 220
E-mail: PRM@prg.aero

Letiště Brno Tuřany (http://www.airport-brno.cz)
Lidé s postižením přijíždí na toto letiště přes veřejné parkoviště. Pokud potřebu-
jete pomoc, můžete zavolat na telefonní číslo: 545 521 600. Můžete také zajít do 
kanceláře Vedoucího odbavení cestujících. Kancelář je v odletové budově napravo 
od odbavovacích přepážek.Před terminálem jsou vyznačená místa, kde mohou 
lidé s postižením parkovat. 
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Kontakt pro vyžádání pomoci:
Tel.: 545 521 600 
E-mail: handling@airport-brno.cz 

Janáčkovo letiště Ostrava (http://www.airport-ostrava.cz/)
Na internetových stránkách Letiště Ostrava není vyznačeno, kde můžou lidé 
s postižením žádat o pomoc.
O pomoc při přepravě můžete požádat kdykoliv. Pomoc začíná u míst příjezdu a odjezdu.
Místa odjezdu a příjezdu jsou:
• �� ��parkoviště u odletové haly
• �� autobusová zastávka u příletové haly
• �� ��informace v odletové hale 
• �� u odbavovacích přepážek v odletové hale

Kontakt pro vyžádání pomoci:
Telefon: 597 471 151 
Fax: 597 471 221
E-mail: bd@airport-ostrava.cznebo prm@airport-ostrava.cz

Zpoždění letadla

Co dělat, když dojde k velkému zpoždění letadla?
Velké zpoždění znamená:
• �� 2 hodiny a více u letů o délce do 1 500 km
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• �� ��více než 3 hodiny a délka letů nad 1 500 km v rámci EU a 1 500 až 3 500 km 
(mimo území Evropské unie)

• �� více než 4 hodiny a délka letů nad 3 500 km (jen mimo území Evropské unie)
• �� více než 5 hodin – můžete se rozhodnout, že už nikam dál nepoletíte. Dopravce 

vám pak musí vrátit za letenku peníze. Musí vám také zaplatit cestu zpět.

Při těchto zpožděních vám musí letecká společnost nabídnout: telefonní hovor, ob-
čerstvení, stravu, při čekání přes noc také ubytování a dopravu na místo ubytování.

Když doletíte tam, kam jste potřebovali, ale s tříhodinovým nebo větším zpoždě-
ním, můžete dostat nějaké peníze (peněžní náhradu). Takové peníze dostanete, 
i když je let zrušen. 
Může se ale stát, že za zpoždění dopravce nemůže (například při zemětřesení, 
povodni, hurikánu, stávce zaměstnanců a tak dále) – to se pak řeší jinak.

Zrušení letu

Když je let zrušen, dopravce vám musí:
• �� nabídnout jiný nejbližší let nebo nabídnout: telefonní hovor, občerstvení, stra-

vu, ubytování a dopravu na místo ubytování
• �� nebo vrátit cenu letenky

Pokud je let zrušen, musí vám dopravce také vrátit peníze. A to v případě, že vám 
to neoznámil alespoň 2 týdny před odletem.
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Jsou ale situace, kdy dopravce peníze nevyplácí, a to když:
1. �vám dopravce oznámí, že je let zrušen. Oznámí vám to mezi 2 týdny a 7 dny 

před odletem. Současně vám je 2 hodiny před odletem nabídnut jiný let, který 
přiletí na místo, kam cestujete, maximálně o 4 hodiny později než let, se kterým 
jste měli letět.

2. �dopravce vám oznámí zrušení letu méně než 7 dnů před odletem, ale nabídne 
vám jiný let. Let nabídne alespoň 1 hodinu před odletem. Letadlo musí přiletět 
maximálně o 2 hodiny později než let, se kterým jste měli letět.

3. �nastane mimořádná okolnost, které nejde zabránit (například špatné počasí 
nebo stávka zaměstnanců)

Zavazadla

Když po příletu nenajdete svá zavazadla, je nutné to ihned nahlásit na přepážce 
pro reklamaci zavazadel. 
Dopravce vám musí zaplatit až přibližně 1250 EUR, když:
• �� se vaše zavazadlo ztratí
• �� je vaše zavazadlo poškozeno – cestující musí podat stížnost letecké společnosti 

do 7 dnů
• �� když vám zavazadlo dodají opožděně (není vám vydáno společně s ostatními 

zavazadly) – cestující musí podat stížnosti do 21 dnů

Pokud se vám zavazadlo ztratí, musíte prokázat cenu ztraceného zavazadla. Jedi-
ně tak vám může dopravce peníze vyplatit. 
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Zdravotní pomůcky bývají často velmi drahé. Pokud jejich cena přesahuje částku 
1250 EUR, je důležité to oznámit dopředu a nejlépe se i připojistit.

Stížnosti

Pokud máte pocit, že byla porušena vaše práva, můžete na to upozornit dopravce. 
Pokud se tím nic nevyřeší, můžete napsat stížnost.
 Stížnost můžete napsat odpovědnému orgánu:

Pokud se vám pomůcka ztratila nebo poškodila v letadle nebo na letišti, můžete 
napsat stížnost sem:
Adresa:
Úřad pro civilní letectví 
Letiště Ruzyně, 160 08 PRAHA 6 
Tel.:225 422 267 
Fax: 225 421 990 
E-mail: caa@caa.cz nebo podatelna@caa.cz 
Web: http://www.caa.cz/

Můžete si stěžovat, i když se vám něco takového stane v zahraničí. 
Na této internetové stránce je seznam míst, kde si můžete stěžovat, pokud se vám 
to stalo v zemích Evropské unie: 
http://ec.europa.eu/transport/air_portal/passenger_rights/doc/2005_01_31_
national_enforcement_bodies_en.pd
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Pomoc při přepravě

Musíte mít možnost do vlaku nastoupit, přestoupit a vystoupit.
Pokud potřebujete pomoc, je nezbytné přijít na místo včas. Alespoň 60 minut 
(1 hodinu) před odjezdem vlaku. Pokud nikdo neřekl přesný čas, musíte přijít 
alespoň 30 minut (půl hodiny) před odjezdem vlaku.

Největším českým železničním dopravcem jsou České dráhy, a.s. Ty umožňují pře-
pravu i lidem s postižením. 
Důležité informace můžete najít na internetových stránkách www.cd.cz. 

Pokud si potřebujete vyhledat spoj a zjistit, jaké stanice jsou pro lidi s postižením 
přístupné, najdete to na: www.jizdnirady.idnes.cz

Když na stanici nikdo není, jsou informace o přepravě vyvěšeny na vývěsce. Je tam 
také napsané, ve které stanici můžete požádat o pomoc při nástupu, výstupu a 
přestupu na vlak.
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Všechny informace jsou na internetových stránkách www.cd.cz nebo na telefonu 
Českých drah: 840 112 113. 

Informace o voze, který přepravuje lidi na vozíku, jsou v jízdním řádu a v elektro-
nickém jízdním řádu IDOS. Informace dostanete také od zaměstnanců Českých 
drah nebo na telefonním čísle: 840 112 113.

Služby pro lidi na vozíku

Vozy, které přepravují lidi na vozíku, jsou označené tímto obrázkem  . V těch-
to vozech je dost místa pro vozík i pro doprovod a přizpůsobené WC. 
Vozy, které mají zdvihací plošinu, abyste mohli snadno nastoupit, jsou označeny 
tímto obrázkem  . Vozíčkáři můžou využít i služební vozy Českých drah – je 
dobré se ale předem informovat na telefonním čísle: 840 112 113.

Pokud potřebujete pomoc, musíte to oznámit Českým drahám:
• � 24 hodin (1den) před odjezdem – to platí u vlaků, které jsou označeny obráz-

kem vozíčkáře . Pomoc a použití zdvihací plošiny můžete vyžadovat ve stanicích, 
které zdvihací plošiny mají. 

• � 24 hodin (1 den) před odjezdem vlaku z  výchozí stanice (nebo od hranic 
s  Českou republikou) – u vlaků se služebním vozem nebo jiným vhodným 
vozem bez plošiny

• � 48 hodin (2 dny) před začátkem přepravy – v případech, kdy běžně vozy s plo-
šinou nejezdí, ale člověk s postižením o něj zažádá



Pokud dopředu neoznámíte, že budete cestovat, České dráhy nemusí být dobře při-
praveny. Budou tak situaci řešit podle toho, jaké podmínky pro přepravu právě 
mají. 

Cestující na vozíku si můžou objednat:
• � vůz se zdvihací plošinou
• � vůz přizpůsobený lidem na vozíku

Takové vozy si můžete objednat buď na nádraží nebo na internetu – musíte vyplnit 
speciální formulář.

Objednávka na přizpůsobený vůz může být zamítnuta z těchto důvodů:
• � trasa vlaku na to není uzpůsobena nebo chybí vybavení vlaku
• � není volné místo 
• � cestujícího na vozíku není možné dopravit až k vlaku

České dráhy vám musí dát vědět, jestli vás můžou přepravit nebo ne.
České dráhy vám musí dát vědět:
• � do 5 dnů po přijetí objednávky 
• � nebo alespoň 2 dny před přepravou

Co musíte udělat po objednávce:
• � mít na vozíku brzdu, která funguje
• � přijet na stanici alespoň 30 minut před odjezdem vlaku
• � přihlásit se na pracovišti, které je napsané v objednávce
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Služby pro lidi se zrakovým postižením

Vodící a asistenční psi lidí se zrakovým postižením, kteří mají průkazku ZTP/P, 
můžou jet ve vlaku zdarma.
Tato internetová adresa www.idos.cz/blind je přizpůsobená lidem se zrakovým 
postižením. Umožňuje zvětšení písma a využití hlasové čtečky.

Služby pro lidi se sluchovým postižením

Některé stanice jsou pro lidi se sluchovým postižením přizpůsobené. Přizpůsobe-
né stanice můžete najít na internetových stránkách Českých drah. Když kliknete 
na stanice, zjistíte, jestli je stanice pro lidi s postižením přístupná. V těchto stani-
cích visí informace tak, abyste je mohli dobře číst.

Zpoždění vlaku na mezistátní cestě

Pokud pokračujete ve své mezinárodní cestě, i když se vlak zpozdil, musí vám 
dopravce vrátit nějaké peníze:
• � pokud je zpoždění 60 minut (1 hodinu) až 119 minut (bez jedné minuty 2 hodi-

ny), vrátí vám dopravce 25% z ceny jízdenky (například když stojí jízdenka 100 
Kč, dopravce vám vrátí 25 Kč)

• � pokud je zpoždění více než 120 minut (2 hodiny), vrátí vám dopravce 50% 
z  ceny jízdenky (například když stojí jízdenka 100 Kč, dopravce vám vrátí 
50 Kč)
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O vrácení peněz musíte požádat. Peníze dopravce vyplácí do 1 měsíce od podání 
žádosti. 
Dopravce škodu nezaplatí v  případě, že tomu nemohl zabránit (například kvůli 
špatnému počasí). 

Odškodnění

Pokud železniční společnost zavinila újmu na zdraví nebo smrt, mají cestující nebo 
příbuzní nárok na odškodnění. 

Železniční společnost také nese zodpovědnost v případě: 
• � ztráty a poškození příručních zavazadel v případě újmy na zdraví nebo smrti, jest-

liže zavazadlo poškodí sám dopravce (toto se nevztahuje na krádež zavazadla) 
• � ztráty a poškození registrovaných (předem nahlášených) zavazadel

Stížnosti

Železniční společnost musí dát cestujícím vědět, kde a jak si můžou stěžovat.
Stížnosti musí být vyřízeny do 1 měsíce. Pokud se jedná o nějaký velmi problema-
tický případ, může vyřízení stížnosti trvat i 3 měsíce.

Pokud máte pocit, že byla porušena vaše práva, můžete na to upozornit dopravce. 



Pokud se tím nic nevyřeší, můžete napsat stížnost.
Stížnost můžete napsat odpovědnému orgánu. Pokud se vám ztratila nebo poško-
dila pomůcka ve vlaku, můžete stížnost napsat sem:
Adresa:
Drážní úřad 
Wilsonova 300/8, 121 06 Praha 2 – Vinohrady 
Tel.: 224 229 937 
E-mail: podatelna@ducr.cz 
Web: www.ducr.cz

Můžete si stěžovat, i když se vám něco takového stane v zahraničí. 
Na této internetové stránce je seznam míst, kde si můžete stěžovat, pokud se vám 
to stalo v zemích Evropské unie: http://ec.europa.eu/transport/passengers/rail/
doc/2007_1371_national_enforcement_bodies.pdf
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Pomoc při přepravě

Na zásadní zlepšení práv lidí s postižením v autobusové dopravě si musíme počkat 
do roku 2013. Do té doby platí Přepravní řád, který zaručuje například tato práva:
•  �v každém voze musí být vyznačena minimálně dvě sedadla pro osoby s postiže-

ním, v městské hromadné dopravě je to 6 míst
• � osoby na vozíku mají možnost cestovat v bezbariérovém vozidle a musí jim být 

nabídnuta pomoc při nástupu
•  �jste-li osoba na vozíku, máte možnost s předstihem kontaktovat přeprav-

ce a  dohodnout s  ním možné podmínky vaší přepravy. Zatím však platí, 
že tyto podmínky určuje sám přepravce, a není proto povinen přepravu 
uskutečnit.

Stížnosti

Protože je to nový zákon, seznam míst, kde si můžete stěžovat, se ještě připravuje.

Autobusová doprava



Pokud jde o dopravce z jiné země EU, Norska nebo Islandu, může vám pomoci 
Evropské spotřebitelské centrum při České obchodní inspekci:
Adresa: 
Evropské spotřebitelské centrum ČR 
Štěpánská 15, 120 00 Praha 2 
Tel.: 296 366 155 
E-mail: esc@coi.cz 
Web: http://www.coi.cz/esc



Letecká doprava
Pokud máte pocit, že byla porušena vaše práva, můžete se obrátit sem:
Adresa:
Úřad pro civilní letectví 
Letiště Ruzyně, 160 08 PRAHA 6 
Tel.: 225 422 267 
Fax: 225 421 990 
E-mail: caa@caa.cz nebo podatelna@caa.cz 
Web: http://www.caa.cz/

Železniční doprava
Pokud máte pocit, že byla porušena vaše práva, můžete se obrátit sem:
Adresa:
Drážní úřad 
Wilsonova 300/8, 121 06 Praha 2 – Vinohrady 
Tel.: 224 229 937 
E-mail: podatelna@ducr.cz 
Web: www.ducr.cz

Na koho se obrátit?



Autobusová doprava
Pokud máte pocit, že byla porušena vaše práva, můžete se obrátit sem:
Adresa: 
Evropské spotřebitelské centrum pro ČR 
Štěpánská 15, 120 00 Praha 2 
Tel.: 296 366 155 
E-mail: esc@coi.cz 
Web: http://www.coi.cz/cs/esc-2.html 

?



Slovníček

• � Evropská unie (EU) – je název organizace pro spolupráci v rámci společenství 
států Evropy. V současnosti se EU skládá z 27 členských států. České republika 
je také členem EU. V 17 zemích EU se jako platební měna využívá Euro.

•  �Terminál – slouží pro odbavování cestujících využívajících leteckou, vlakovou či 
autobusovou dopravu. Kromě odbavování slouží i pro přestup, zprostředkování 
letenek, jízdenek a jiných služeb.

•  �Dopravce – provozovatel, který je často také vlastníkem dopravního prostřed-
ku, ať už v dopravě letecké, vlakové nebo autobusové. Dopravcem je provozova-
tel dopravy osobní i nákladní, veřejné i smluvní neveřejné. 

• � Mezistátní cesta – jedná se o cestu, kdy cestující překračuje hranice dvou států. 

• � Odpovědný orgán – organizace, která je zodpovědná za vyřizování stížností 
cestujících, kterým byla odepřena zákonná práva.

• � Odškodnění – jedná se o náhradu škody, která cestujícímu vznikla. Obvykle se 
jedná o finanční náhradu.
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Tuto informační brožuru vydala při příležitosti 10. výročí Evropského týdne 
mobility v  roce 2011 kancelář MUDr. Olgy Sehnalové MBA, poslankyně Evropského 
parlamentu za ČSSD, členky Výboru pro dopravu a cestovní ruch.

 
 
 
 

 
 

MUDr. Olga Sehnalová, MBA, 
poslankyně Evropského parlamentu za ČSSD
www.sehnalova.cz 

„Doprava je nedílnou součástí každodenního života nás všech. Chtěla bych ji 
díky této brožuře usnadnit především těm, kteří při cestování potřebují více 
pomoci a často bohužel neví, na koho se mohou obrátit. Přála bych si, aby díky 
tomuto projektu lidé z jistili, že mají na dopravu právo, které jim nikdo nemůže 
vzít, ani jej omezit. Doufám, že pro vás uvedené informace budou užitečné.“


