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SAZETAK

Glavni cilj ovog zavr$nog rada je ukazivanje na ozbiljnost problema s kojim se susre¢u
zrakoplovne kompanije prilikom rjeSavanja incidenata koji ukljucuju putnike koji se
neprihvatljivo ponasaju. Nedoli¢no ponaSanje putnika moze ugroziti sigurnost zrakoplova te je
iz ovog razloga IATA donijela smjernice i upute za prevenciju neprihvatljivog ponasanja
putnika. IATA takoder prikuplja i objavljuje statisticke podatke vezane za putnike Kkoji se
neprihvatljivo ponasaju u svom godi$njem statistickom izvjeS¢u WATS. U radu je opisan trend
rasta broja putnika koji se nedoli¢no ponaSaju u zrakoplovu te IATA-ine aktivnosti za
prevenciju neprimjerenog ponasanja putnika kao i IATA-ine smjernice za postupanje u sluc¢aju
neprihvatljivog ponaSanja putnika.

KLJUCNE RIJECI: IATA; WATS; putnici koji se neprihvatljivo ponasaju; sigurnost; zastita;
mjere; prevencija; zracni prijevoznici

SUMMARY

The main objective of this final paper is to point out the seriousness of the problems
faced by airlines in resolving incidents involving unruly passengers. Inappropriate behaviour
of passengers can endanger the safety of aircraft, and for this reason IATA has developed
instructions and guidelines on how to prevent passengers to behave inappropriate. IATA also
collects and publishes statistics regarding unruly passengers in its annual statistics report called
WATS. The paper describes the growing trend in the number of unruly passengers aboard
aircraft and IATA's activities for the prevention of inappropriate passenger behavior, as well as
IATA's guidelines for dealing with unruly passengers.

KEYWORDS: IATA; WATS; unruly passengers; safety; security; measures; prevention;
airlines
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1. Uvod

Glavni i najvazniji prioriteti industrije zratnog prometa su sigurnost i zaStita putnika,
posade i zrakoplova te su samim tim putnici koji naruSavaju sigurnost zrakoplova Svojim
neprihvatljivim ponaSanjem velika prijetnja i opasnost. Kako bi pomogla svojim ¢lanovima u
rjesavanju ovog problema IATA je donijela upute i smjernice koje se odnose na rjesavanje
problema, njihovu prevenciju te postupanja u slu¢aju naruSavanja sigurnosti od strane putnika
koji se neprimjereno ponasaju. Pri tome IATA naglasava da treba $to vise paznje posvetiti
prevenciji ovakvih dogadaja nego na reagiranje nakon §to se incident ve¢ dogodio.

Svaki incident je specifican te je i pristup svake zrakoplovne kompanije kod rjeSavanja
ovakvih problema drugaciji, no sve kompanije ¢lanice IATA-e prate smjernice koje je izdala
IATA i nastoje ih inkorporirati u svoje interne dokumente i preporuke. Na temelju naucenog iz
svakog incidenata u vezi s neprihvatljivim ponasanje putnika, IATA publicira nadopune ili nove
smjernice kako bi se u $to vecoj mjeri sprije¢io nastanak sli¢nih incidenata u buduénosti.

Rad se sastoji od osam poglavlja. Nakon uvodnog poglavlja slijedi drugo poglavlje u
kojem su navedene kategorije putnika koji se neprimjereno ponasaju te vrste neprimjerenog
ponasanja putnika i razine prijetnji. U tre¢em poglavlju opisan je trend rasta broja putnika koji
se neprimjeno ponasaju na temelju statistickih podataka koje je izdala IATA. Cetvrto poglavlje
se odnosi na pravni okvir i konvencije koje se bave temom putnika koje se neprimjereno
ponasaju. U petom i Sestom poglavlju navedene su IATA-ine aktivnosti i smjernice za
prevenciju neprimjerenog ponasanja putnika. Sedmo poglavlje donosi smjernice koje su
specifi¢ne za zranog prijevoznika Croatiu Airlines. U zakljuénom su poglavlju sintetizirane i
predstavljene glavne spoznaje i rezultati analize koja je provedena u prethodnim poglavljima.
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2. Definicija i kategorije putnika koji se neprimjereno ponasaju

U ovom je poglavlju definiran pojam putnika koji se neprihvatljivo ponasaju (engl.
unruly passengers), navedena je kategorizacija takvih putnika s najée$¢im primjerima
neprihvatljivog ponaSanja te vrste neprihvatljivog ponasSanja putnika obzirom na razinu
prijetnje.

2.1. Definicija

IATA definira putnike koji se neprihvatljivo ponasaju u zrakoplovu kao putnike koji ne
postuju pravila ponasanja u zrakoplovu, koji ne prate upute kabinskog osoblja i koji samim tim
remete mir i disciplinu tijekom leta te ugrozavaju sigurnost sebe i ostalih putnika na tom letu.*
Dakle, to su putnici koji se od trenutka zatvaranja vrata prije polijetanja do trenutka otvaranja
vrata prije slijetanja ne pridrzavaju uputa kabinskog osoblja, uzrokuju nelagodu i neudobnost
ostalih putnika te remeenjem reda ugrozavaju sigurnost ostalih putnika, posade i/ili
zrakoplova. Cesto se sintagma ,neprihvatljivo ponasanje zamjenjuje s ,neprimjerenim
ponasanjem® ili ,,nedoli¢nim ponasanjem®. Kategorije putnika s neprihvatljivim ponasanjem
su:

e putnici koji ne postuju prijevoznikove Opée uvjete prijevoza
e putnici koji se nepristojno ponasaju

e putnici koji opetovano ne postuju upute posade

e putnici koji prekomjerno uzivaju alkohol i /ili drogu

e putnici koji ometaju aktivnosti posade ili zemaljskog osoblja.?

IATA je u svojim Smjernicama za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoli¢nog
ponasanja putnika u zrakoplovu (Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management)
dala sljedeci popis primjera neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu:

¢ ilegalno konzumiranje narkotika

e odbijanje pridrzavanja sigurnosnih uputa (ovi primjeri odnose se na prac¢enje uputa
kabinskog osoblja kao §to su vezanje pojasa, zabrana pusenja, isklju¢ivanje elektronskih
uredaja ili remecenje sigurnosnih objava)

e verbalno suprotstavljanje ¢lanovima kabinskog osoblja ili drugim putnicima
e fizicko suprotstavljanje ¢lanovima kabinskog osoblja ili drugim putnicima

! Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 10

2 Skurla Babi¢ R. Tehnologija prihvata i otpreme putnika i prtljage. [Prezentacija] Fakultet prometnih znanosti.
4. svibnja 2020.
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odbijanje suradnje (primjeri obuhvacaju ometanje obavljanja duznosti kabinskog
osoblja, odbijanje upute za ukrcavanje ili iskrcavanje iz zrakoplova)

prijetnje (sve vrste prijetnji, bilo da se radi o prijetnji fizickim ozljedama ili jednostavno
stvaranju panike i kaosa, prijetnji bombom ili drugoj vrsti prijetnji koje bi mogle
nastetiti sigurnosti posade, putnika ili zrakoplova)

seksualno uznemiravanje

ostale vrste neprimjerenog ponasanja (glasno vikanje, udaranje sjedala ispred sebe...).?

Ovi primjeri neprihvatljivog ponasanja sluze kao pomo¢ u prepoznavanju i upravljanju

takvim ponasSanjem. Bitno je na vrijeme prepoznati takvo ponaSanje te postupiti prema
smjernicama zracnog prijevoznika kako bi se ublazile posljedice i eskalacije takovog
ponasanja.

2.2.

Razine prijetnji

IATA u skladu s dokumentom Medunarodne organizacije za civilno zrakoplovstvo

(International Civil Aviation Organisation — ICAQ) Doc 9811 (Manual on the Implementation
of the Security Provisions of. Annex 6 — Operation of Aircraft), a obzirom na razinu prijetnje,
razlikuje Cetiri razine neprihvatljivog ponaSanja putnika:

1.

verbalna agresivnost, nepridrzavanje uputa posade (primjerice pusenje u toaletu,
nevezanje sigurnosnog pojasa, stajanje za vrijeme taksiranja)

2. fizicka agresivnost (primjerice zaprjecivanje prolaska, uniStavanje opreme)

ozbiljnije nedoli¢no ponasanje koje se moze okvalificirati kao izravna prijetnja
sigurnosti putnika i posade (prijetnja oruzjem, ranjavanje, ovdje pripada i
samoozljedivanje)

krajnje ozbiljno nedoli¢no ponasanje koje ukljuc¢uje kompromitiranje sigurnosti pilotske
kabine (primjerice pokusaj ulaska u pilotsku kabinu, pokusaj neovlastenog preuzimanja
zrakoplova.*

Ova klasifikacija je koristan alat za odredivanje ozbiljnosti incidenata s putnicima koji

se neprihvatljivo ponaSaju. Razine prijetnje se mogu razlikovati u pojedinim drZzavama, ali
vazno je da prijevoznik slijedi propise svojih nadleznih vlasti. Prijevoznikova klasifikacijska
lista razina prijetnji mora biti predstavljena zemaljskom osoblju i ¢lanovima posade kako bi se
mogao opisivati tijek incidenta ako do njega dode. To olakSava komunikaciju i razumijevanje
izmedu Clanova posade 1 zemaljskog osoblja u sluc¢aju neprihvatljivog ponaSanja u zrakoplovu.

3Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 11
4 1bid., p. 25
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Nadalje, klasifikacija omoguéava prijevozniku stvaranje kompetentnih odgovora na sve
vrste mogucih prijetnji, u skladu s propisima drzave te standardnih operativnih procedura
prijevoznika. Vazno je da se unutar ove Cetiri razine razlikuju putnici koji su jednostavno
nepristojni ili bezobrazni po prirodi od onih koji mogu biti prijetnja zrakoplovu, posadi ili
drugim putnicima.

Prva i druga razina najce$¢e su blazi slucajevi koji se mogu smatrati sigurnosnim
prijetnjama. Prijevoznicima se preporucuje klasifikacija incidenata unutar ove dvije razine kako
bi se implementirale standardne operativne procedure za smanjenje broja incidenata te
odgovarajuci odgovor na pojedinu vrstu incidenta. Treca i Cetvrta razina, za razliku od prve i
druge, predstavljaju ozbiljne sigurnosne prijetnje koje direktno utjecu na sigurnost leta.




Ivanovié I.: Uloga |1ATA-e u rieSavanju problema neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu, zavrsni rad

3. Trend rasta broja putnika koje se neprihvatljivo ponasaju u zrakoplovu

U posljednjih dvadeset godina doslo je do trenda povecéanja slu¢ajeva neprihvatljivog
ponasanja putnika u komercijalnom zrakoplovstvu. To se moze zakljuciti iz statistickih
podataka koje objavljuje IATA u svojim godiS$njim statisti¢kim izvje$¢ima (WATS — World
Air Transport Statistics).

3.1. IATA-ine statistike neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu za
razdoblje od 2007. do 2013. godine

IATA-ina analiza neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu za razdoblje od 2007.
do 2013. godine je provedena na temelju izvjesca o zra¢noj sigurnosti ASR (Air Safety Reports)
I izvjeS¢a 0 sigurnosti u kabini CSR (Cabin Safety Reports) koji se nalaze u IATA-inoj bazi
podataka STEADES (Safety Trend Evaluation, Analysis & Data Exchange System). Baza
podataka STEADES sastoji se od deidentificiranih izvjes¢a o sigurnosnim incidentima u preko
184 zra¢na prijevoznika iz razli¢itih dijelova svijeta.’

Putnici koji se nedoli¢no ponasaju ostaju u sredi$tu paznje medija i redovito se nalaze
na dnevnom redu IATA-inog tima za zastitu i radne skupine za sigurnost operacija u putnickoj
kabini. U izvjesc¢u o neprihvatljivom ponasanju putnika IATA procjenjuje da je prosjecni broj
izvjesca izmedu 2007. 1 2013. godine iznosi 4130. To odgovara otprilike broju od 0,56 izvjesc¢a
na 1000 sektora, odnosno jedno izvjesce svakih 3068 sektora.

Kao $to je prikazano u tablici 1, trend prijavljenih slucajeva neprihvatljivog ponaSanja
u zrakoplovu i dalje raste s 0,1029 izvjesca na tisucu sektora u 2007. godini do 0,8010 izvjesca
na tisu¢u sektora u 2011. godini (povecanje od 87% u pet godina) te od 0,5293 izvjesca na
tisu¢u sektora u 2012. godini do 0,7088 izvjesc¢a na tisu¢u sektora u 2013. godini (porast od
25% u jednoj godini). Rastu¢i trend broja izvjes¢a 0 slucajevima neprimjerenog ponasanja
putnika paralelno prati nagli rast broja sektora za koje se podnose izvjeSc¢a u bazi STEADES.

Sto se ti¢e izvjes¢a policijskih i zastitnih sluzbi, prosje¢no je izmedu 2007. i 2013.
godine podneseno 1168 izvjesca. To odgovara 0,1751 izvjesca na tisucu sektora, §to ukazuje da
policija i zastitne sluzbe podnose prosjeéno jedno izvjesée na svakih 7120 sektora.

> JATA WATS 59th edition, IATA. 2015., p. 36
® JATA WATS 60th edition, IATA. 2016., p. 37
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Tablica 1. Izvjesca o slucajevima neprimjerenog ponasanja putnika u bazi STEADES od
2007. do 2013. godine

Godina | Broj izvjeSéa o sluéajevima Broj Broj izvjeSéa na 1 izvjestaj po N
neprimjerenog ponasanja sektora 1000 sektora sektora
putnika

2007. 339 3.293.664 0.1029 9.716
2008. 907 4..055.881 0.2236 4.472
20009. 2687 4.995.499 0.5379 1.859
2010. 5399 5.439.092 0.9926 1.007
2011. 6004 7.495.219 0.8010 1.248
2012. 5221 9.863.155 0.5293 1.889
2013. 8356 11.788.331 0.7088 1411

Izvor: IATA WATS 59th edition, IATA. 2015., p. 36

3.2. IATA-ine statistike neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu za
razdoblje od 2014. do 2017. godine

IATA je analizu za 2015. godinu takoder provela na temelju STEADES bazi podataka.
Vremensko razdoblje od 01. sije¢nja do 31. prosinca 2015. se odnosi na ukupno 13 222 023
sektora, a ukupan broj izvjes¢a o neprimjerenom ponaSanju putnika iznosio je 10.854.
Podneseno je 0,83 izvjeséa na 1000 sektora, 0dnosno jedno izvjesée na svakih 1.205 sektora. ’

Tijekom 2016. godine bilo je 9.837 potvrdenih izvjesca o neprihvatljivom ponasSanju u
zrakoplovima, na vise od 13.390.969 letova koji provode zra¢ni prijevoznici koji podnose
izvjes¢a za STEADES bazu. To ¢ini 0,73 incidenata na 1000 sektora, ili jedan na svakal424
sektora. Podaci ukazuju na poboljsanje u odnosu na 2015. godinu, no za razliku od prethodne
analize, za 2016. godinu iskljuceni su incidenti koji su se dogodili prije ulaska putnika u
zrakoplov.®

Incidenti razine 1 ¢inili su 87% ukupnih izvjesca, 12% Cine izvjesca incidenta razine 2.
Incidenti razine 3 su oni koje direktno prijete sigurnosti druge osobe i 1% izvjesca je tajno. Ovo
se moze Ciniti beznacajno, ali 66 izvjesc¢a razine 3 se odnosi na slucajeve u kojima je doslo do
zivotne ugroze. Incidenti razine 4 koji uklju¢uju pokusaje ulaska u pilotsku kabinu vrlo su
rijetki i na njih se odnosi 0,2% izvjes¢a o neprihvatljivom ponasanju putnika u zrakoplovu
(grafikon 1.) .

Od 20 slucajeva razine 4, tri su identificirana kao pokusaji prijetnje bez ukljucivanja
oruzja, pet je izvjeS¢a pripisano duSevnim stanjima, Cetiri izvjeS¢a Su pripisana
alkoholiziranosti, tri izvjesc¢a se odnose na putnike koji su se htjeli Zaliti kapetanu zbog prekida

7 Ibid, p. 37
8 JATA WATS 61st edition, IATA. 2017., p. 66
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usluge, dva izvjes¢a se odnose na zamjenu vrata zrakoplova i vrata toaleta i tri izvjesca se
odnose na neobjasnjenu namjeru pokusaja ulaska u pilotsku kabinu dok je zrakoplov bio na
zemlji, §to predstavlja minimalni rizik za let.°

RAZINA 3
1% RAZINA 4
0%
RAZINA 2
12%

RAZINA 1
87%

= RAZINA1 =RAZINA2 =RAZINA3 RAZINA 4

Grafikon 1. Izvjes¢a o neprihvatljivom ponaSanju putnika u STEADES bazi za 2016. godinu
prema razinama ponasanja

Izvor: IATA WATS 61st edition, IATA. 2017., p. 67

Prikazani deskriptori ne odrazavaju isklju¢ivo jednu vrstu ponasanja, nego primarni
razlog izvjesca. Na primjer, neprihvatljivo ponasanje putnika moze ukljucivati alkoholizirano
stanje, nepostivanje sigurnosnih propisa i prijetnje drugom putniku. Grafikon 2 prikazuje udio
pojedinih vrsta neprimjerenog ponasanja u ukupnom broju izvjesca.

7% = Sumnjivo ponasanje
ﬁ = Neprimjereno ponasanje
8%
= Djeca

Nepostivanje znakova
sigurnosnih pojaseva
17% = Rasprava medu putnicima
' = Nepostivanje ostalih regulacija
1%

Grafikon 2. Vrste neprihvatljivog ponasanja putnika za 2016. godinu prema STEADES bazi

Izvor: IATA WATS 62nd edition, IATA. 2018., p. 65

% JATA WATS 61st edition, IATA. 2017., p. 67
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Prijave intoksikacije ukljucuju one koje se pripisuju alkoholu ili drugim opojnim
tvarima. U nekim su slucajevima interakcija izmedu alkohola i lijekova poput tableta za
spavanje identificirani kao sumnjivi uzrok neprimjerenog ponasanja. Intoksikacija je uklju¢ena
u 31% svih izvjes¢a o neprimjerenom ponasanju. Priblizno 28% izvje$éa o intoksikaciji se
odnosi na putnike kojima alkohol nije dostavljen od strane kabinskog osoblja.® Razine
neprihvatljivog ponasanja u tim izvjes¢ima su prikazane u grafikonu 3.
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H INTOKSIKACUA

Grafikon 3. Izvje$¢a neprihvatljivog ponasanja putnika u kojima je ukljucena intoksikacija
po razinama ponasanja

Izvor: IATA WATS 62nd edition, IATA. 2018., p. 66

Tijekom 2017. godine podnesena su 8 731 potvrdena izvjeS¢a o neprimjerenom
ponasanju. Ukupno 81 zrakoplovna kompanija dostavila je izvjeséa za 9 494 838 letova. To
¢ini otprilike 0,95 izvjesca neprihvatljivog ponasanja na 1000 sektora ili jedno izvjes¢e na 1053
sektora. Ovo pokazuje povecanje u odnosu na 0,73 izvjes¢a na 1000 sektora za prethodnu
godinu. 1

Grafikon 4 prikazuje udio pojedinih vrsta neprimjerenog ponasanja u ukupnom broju
izvjesc¢a za 2017. godinu.

10 JATA WATS 62nd edition, IATA. 2018., p. 65
1 JATA WATS 62nd edition, IATA. 2018., p. 66
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Grafikon 4. 1zvjeséa o neprihvatljivom ponaSanju putnika u STEADES bazi za 2017. godinu
prema razinama prijetnji

Izvor: IATA WATS 62nd edition, IATA. 2018., p. 67

3.3.  IATA-ine statistike neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu za
2018. godinu

Broj putnika koji su se neprimjereno ponasaju u 2018. godini (grafikon 5) prema IATA
WATS-u za razinu 1 iznosi ukupno 7362 incidenata sto je 84% od ukupnog broja prijavljenih
incidenata. Od toga 45% incidenata nije bilo ozbiljno, ali 55% njih je zahtijevalo poduzimanje
mjera protiv putnika kao Sto je davanje zadnjeg upozorenja, prijava policiji ili nadleZnim
sigurnosnim sluzbama, uklanjanje putnika s leta prije polijetanja te nekoliko situacija u kojima
je zrakoplov morao prisilno sletjeti zbog putnika koji se neprimjereno ponasao.

Prijavljenih incidenata razine 2 bilo je 9%, policija je bila pozvana u 59% slu¢ajeva. Sto
se ti¢e razine 3 bilo je 279 prijavljenih incidenata, a za razinu 4 prijavljeno je 50 incidenata.'?

Najéesée vrste neprihvatljivog ponasanja su: 13

e konzumiranje cigareta u zrakoplovu;

e nepridrzavanje sigurnosnih uputa;

e verbalno zlostavljanje ¢lanova posade i drugih putnika;
e fizi¢ko uznemiravanje ¢lanova posade i drugih putnika;

e nekooperativno ponasanje;

12 |ATA WATS 63rd edition, IATA. 2019., p. 69
13 https://www.faa.gov/data_research/passengers_cargo/unruly_passengers/ [Pristupljeno: 10.08.2020].
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e prijetnje ozljedivanjem ili ubojstvom;
e seksualno zlostavljanje;

e ostale vrste nedolicnog ponasanja.
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Grafikon 5. Izvjesc¢a neprihvatljivog ponasanja putnika po razinama ponasanja za 2018.
godinu

Izvor: IATA WATS 63rd edition, IATA. 2019, p. 69
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4. Pravni okvir i aktivnosti IATA-e na regulatornoj razini

Razlikovanje vrste prekrsaja ili kaznenog djela je vazno za odredivanje pravnog okvira
koji regulira odgovor. Prekrsaji putnika koji se neprimjereno ponasaju Se mogu razvrstati u tri
osnovne kategorije:**:

1. prekrsaji koji se klasificiraju kao terorizam kao §to je prijetnja bombom ili otmica
zrakoplova;

2. prekrSaji navedeni u Tokijskoj konvenciji koji bi mogli ugroziti sigurnost zrakoplova
kao $to je nepostivanje uputa kapetana zrakoplova ili posade, puSenje u toaletu, prijetnja
s namjerom fizicke povrede, pretjerano konzumiranje alkohola, koriStenje mobilnih
uredaja u trenutku kad to nije dozvoljeno;

3. Ostali prekrsaji koji se protive pravilima zrakoplovne kompanije kao $to je bilo koja
vrsta napada, prijetnja, agresivno ponasanje, pusenje i drugo.

U ovom je poglavlju dan pregled regulative koja je relevantna za problem
neprihvatljivog ponasSanja putnika u zrakoplovu. Najvazniji izvori medunarodnog prava koji
ureduju neprihvatljivo ponasanje putnika u zrakoplovu su ICAO Aneks 17, Tokijska konvencija
iz 1963. godine, Haska konvencija iz 1970. te Montrealski protokol iz 2014. godine.

IATA-e smjernice za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoli¢nog ponaSanja
putnika u zrakoplovu (Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management) su
dizajnirane kako bi pomogle prijevoznicima smanjiti rizik neprihvatljivog ponasanje putnika
na najmanju mogucu mjeru te se nositi s incidentima koji ukljucuju nedoli¢no ponaSanje
putnika ako se ipak dogode.

4.1. 1CAO Aneks 17

Konvencija ICAO-a, takoder zvana i Cikaska konvencija ukljuéuje 19 aneksa koji
sadrze osnovne informacije o standardima i preporuc¢enim praksama u medunarodnom civilnom
zrakoplovstvu. Cikagka konvencija je konvencija o medunarodnom civilnom zrakoplovstvu
koja je stupila na snagu 1944. godine te sadrzi propise kojih se pridrzavaju sve drzave koje su
potpisale konvenciju ukljucujuéi i Republiku Hrvatsku.

ICAO cesto izdaje nadopune aneksa, a svaka je drzava potpisnica duzna pratiti promjene
koje stupaju na snagu te je svaki zra¢ni prijevoznik duzan obavljati obuku svog osoblja prema
najnovijim uputama. Objavom Aneksa 17 — Zastita zra¢nog prometa, ICAO je zapoceo s
objavama materijala koji bi trebali unificirati mjere zastite na globalnoj razini. Aneks 17 donosi
standarde i preporucene prakse koje se odnose na zastitu medunarodnog zra¢nog prometa s

14 Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 32
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naglaskom na aktivnosti koje trebaju poduzeti drzave da sprijece protuzakonito uplitanje u
civilno zrakoplovstvo tj. djela nezakonitog ometanja’®:

nezakonita otmica zrakoplova
uniStenje zrakoplova u prometu

1

2

3. uzimanje taoca u zrakoplovu u prometu ili na aerodromima

4. nasilni upad u zrakoplov, zracnu luku ili druge sluzbene prostorije
5

unosenje oruzja, opasnih naprava ili materijala namijenjenih za pocinjenje kaznenog
djela u zrakoplov ili zra¢nu luku

6. uporaba zrakoplova u prometu s namjerom prouzrokovanja smrti, nanoSenja teskih
tjelesnih ozljeda ili ozbiljne Stete imovini ili okoliSu

7. prenoSenja neistinitih informacija koje mogu ugroziti sigurnost zrakoplova u letu ili na
tlu, putnika, posade, zemaljskog osoblja i javnosti na zra¢noj luci ili na prostorima
sadrzaja civilnog zrakoplovstva.®

Kako bi §to uspjeSnije sprijecili bilo kakav ¢in nezakonitog ometanja zrakoplova u
Aneksu 17 navodi se da sve drzave potpisnice ovog aneksa prihvacaju da ¢e prije svakog leta
zrakoplov biti detaljno pregledan kako bi ustanovili nalazi li se u njemu neko skriveno oruzje,
eksploziv ili drugi opasni predmeti ili supstance. Ukoliko se zrakoplov koji je meta nezakonitog
ometanja nalazi na teritoriju bilo koje druge drzave potpisnice ta drzava duzna je ponuditi
pomo¢ u rjeSavanju problema nezakonitog ometanja tako Sto ¢e ponuditi usluge navigacije,
kontrole zra¢nog prometa ili odobrenje slijetanja ukoliko je to neophodno u tim okolnostima.

Drzave potpisnice takoder se obvezuju da ¢e zajedno raditi na rjeSenju problema ukoliko
se pokaze da je to potrebno. Nakon dolaska do rjeSenja tj. zavrSetka incidenta potrebno je
podnijeti detaljan izvjestaj o dogadajima vezanim za incident.

U Aneksu 17 takoder su navedena pravila koja se odnose na vrata pilotske kabine.
Konkretno, vrata pilotske kabine moraju biti zatvorena od trenutka zatvaranja vrata zrakoplova
do trenutka ponovnog otvaranja istih prije iskrcaja putnika. Sva vrata pilotske kabine moraju
biti otporna na metke te manje eksplozive te se moraju mo¢i otkljucati i zakljucati od strane oba
pilota.

Svaki operator se obvezuje da ¢e na njegovom zrakoplovu postojati lista s procedurama
koje se moraju pratiti ukoliko dode do trazenja bombe nakon $to je zaprimljena prijetnja. Na
istoj toj listi moraju se nalaziti pravila koja je potrebno pratiti u slucaju da se predmet koji bi
mogao biti bomba pronade te informacija o tome koje je najbolje mjesto odlaganja takvog
predmeta, a specifi¢no je za svaku vrstu zrakoplova. LRBL (Least Risk Bomb Location) je
mjesto u zrakoplovu na koje je potrebno premjestiti eksplozivnu napravu kako bi ona nanijela

15 https://www.pilot18.com/wp-content/uploads/2017/10/Pilot18.com-ICAO-Annex-17-Security.pdf
[Pristupljeno: 28. lipnja 2020.]

16 Skurla Babi¢ R. Tehnologija prihvata i otpreme putnika i prtljage. [Prezentacija] Fakultet prometnih znanosti.
4. svibnja 2020.
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najmanju Stetu u slucaju eksplozije. To mjesto se uglavnom nalazi na zadnjim vratima
zrakoplova.

Aneks 17 takoder navodi koje se procedure koriste ukoliko se pronade putnik koji
pokusava putovati s laznim ili ukradenim dokumentima, procedure koje odredeni aerodrom
mora pratiti u sluc¢aju da se na njemu nade zrakoplov koji je predmet nezakonitog ometanja i
sve ostale procedure koje ukljucuju sigurnost i zastitu zrakoplova kao sto je prijevoz opasne
robe.

4.2. Tokijska konvencija

Tokijska konvencija potpisana je 14. rujna 1963. godine te je stupila na snagu 14.
prosinca 1969. godine. Sluzbeno ime ove konvencije je Konvencija o kaznenim prekr$ajima i
nekim drugim djelima pocinjenim unutar zrakoplova (Convention on Offences and Certain
Other Acts Committed on Bord Aircraft) i ima 186 zemalja potpisnica. Glavni cilj ove
konvencije je kaznjavanje osoba koji pocine kazneno djelo unutar zrakoplova. Konvencija
definira ovlasti kapetana zrakoplova koje uklju¢uju i moguénost poduzimanja stegovnih mjera
prema osobama koje krSe disciplinska pravila za vrijeme leta. Prema odredbama konvencije
kapetan zrakoplova ima ovlasti izruciti pocinitelja nadleznim tijelima drzave na Cijem je
podrucju zrakoplov sletio, ako postoji osnovana sumnja da je ta osoba dok je zrakoplov bio u
letu pocinila teSko kazneno djelo kaznjivo prema zakonu drzave registracije zrakoplova. Do
potrebe za ovom konvencijom doslo je zbog povecanja broja otmica zrakoplova krajem 1960.-
ih godina. Tijekom 1969. i 1970. godine dogodilo se 118 incidenata vezanih za nezakonito
otimanje zrakoplova, te 14 slucajeva sabotaze 1 oruzanih napada na zrakoplov.

Konvencija se takoder bavi obvezama kapetana zrakoplova koji predaje putnika koji je
obuzdan na letu te obvezama drzave ¢lanice kod preuzimanja takvog putnika i daljnjeg
kaznenog progona.

Glavni nedostatak ove konvencije je to $to u njoj otmica zrakoplova nije definirana kao
terorizam te drzave potpisnice nisu bile obavezne ovakav ¢in kazneno goniti. Iz tog razloga je
ICAOQ inicirao donosenje Haske konvencije.

4.3. Haska konvencija

Haska konvencija o suzbijanju nezakonite otmice zrakoplova (Convention for the
Suppression of Unlawful Seizure of Aircraft) iz 1970. zahtijeva od drzava potpisnica da ili
izru¢e uhvacene otmicare njihovoj zemlji podrijetla, ili da im sudi prema zakonima drzave
domacina.

-13-
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Cilj ove konvencije je nadopuna nedostataka Tokijske konvencije. Naime, neke zemlje
do tada nisu imale obvezu kaznenog progona otmicara kao na primjer Kuba koja je postala
poznata destinacija mnogih otmicara. Donosenjem zakona o kaznenom progonu problem Kube
kao sigurnog mjesta za otmicare je nestao.

Zemlje potpisnice imaju pravo izbora hoc¢e li same kazneno goniti otmicara ili ¢e ga
izru€iti nekoj drugoj drzavi ¢lanici €iji je zrakoplov bio meta otmice. Problem kod dogovora o
izru¢ivanju otmicara drzavi €iji je zrakoplov otet dogodio se iz razloga Sto su neke drzave strogo
protiv smrtne kazne te ne zele izruciti otmicara u drzavu u kojoj ¢e mu takva kazna biti
dodijeljena.t’

Haska konvencija navodi da drzava koja ¢e kazneno goniti otmi¢ara mora Koristiti
stroge kazne, no pojam stroga kazna u svakoj drzavi znaci nesto drugo. Na primjer. dva Libijska
terorista koji su optuzeni za postavljanje bombe na dva leta Pan Americana preko Skotske su
dobila dozivotnu zatvorsku kaznu u Nizozemskoj gdje je smrtna kazna zabranjena. Takva
presuda je izazvala nerazumijevanje od strane Sjedinjenih Americ¢kih Drzava gdje je smrtna
kazna dopustena.

Haska konvencija je rijesila mnoge probleme Tokijske konvencije te je utjecala na
smanjenje broja otmica zrakoplova. Hasku konvenciju je potpisalo 185 drzava ¢lanica UN-a

4.4. Montrealska konvencija

Montrealska Konvencija o suzbijanju nezakonitih postupaka protiv sigurnosti civilne
zratne plovidbe (Convention for the Suppression of Unlawful Acts Against the Safety of Civil
Aviation) iz 1971., obuhvaca i pitanja sabotaZe i napada na zra¢ne luke 1 prizemljene zrakoplove
te predvida kaznjavanje takvih djela ostrim kaznama. Potpisana je 23. rujna 1971. godine te je
stupila na snagu 26. sije¢nja 1973. godine.!®

Ova je konvencija definirala vrste prijetnji koje ¢e biti kazneno gonjene:
e Nasilje protiv bilo koje osobe koja se nalazi u zrakoplovu u cilju ugrozavanja sigurnosti
e UniStavanje zrakoplova ili nanoSenje Stete koja ugrozava sigurnost zrakoplova
e Postavljanje ili pokuSaj postavljanja uredaja ¢ija je namjera uniStavanje zrakoplova ili
nanoSenje Stete koja ¢e ugroziti sigurnost zrakoplova

e Unistavanje ili nanosenje Stete objektima za navigaciju ili ometanje njihovog rada
ukoliko ¢e takav Cin ugroziti sigurnost zrakoplova

17 Sweet KM. Aviation and airport security, Terrorism and safety concerns, Second edition. Boca Raton: CRC
Press; 2008., p. 40

18 |bid., p. 41
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e Lazna objava informacija kojom se ugrozava sigurnost zrakoplova kao $to je prijetnja
bombom.

Montrealska konvencija potpisana je od strane 188 drzava ¢lanica UN-a.

4.5. Montrealski protokol

Medunarodna organizacija za civilno zrakoplovstvo (ICAO) je 2009. godine provela
reviziju Tokijske konvencije s ciljem da drzavama ¢lanicama omogucéi vece pravne ovlasti kako
bi one mogle pravno postupati protiv prekrsitelja te tako prevenirati neprihvatljivo ponasanje
putnika na letu. Promjene su usvojene u obliku Montrealskog protokola 2014. godine koji
nadopunjuje Tokijsku konvenciju. Protokolom se prosiruje nadleznost na drzave planiranog
slijetanja, drzave operatora zrakoplova i drzave u koje je zrakoplov neplanirano sletio zbog
putnika s neprihvatljivim ponasanjem. Na taj su na¢in popunjene pravne praznine u pogledu
nadleZnosti koje su putnici neprihvatljivog ponasanja zlorabili kako bi izbjegli pravne sankcije.
Montrealski protokol takoder razjaSnjava ponaSanja koja treba uzeti kao minimum za kazneno
djelo te poti¢e drzave da poduzmu odgovaraju¢e kaznene ili druge pravne postupke. Ta
ponasanja ukljucuju napad, prijetnju napadom na c¢lana posade i odbijanje pridrzavanja
sigurnosnih uputa kapetana zrakoplova.

Znacajna novina ovog protokola jest omogucéavanje izravne naknade Stete zra¢nim
prijevoznicima od strane putnika koji su ju svojim ponasanjem uzrokovali.!®

4.6. 1ATA-ine smjernice za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoli¢nog
ponasanja putnika u zrakoplovu

Putnici nedoli¢nog ponasanja su postali jedan od vecih problema zrakoplovstva u
zadnjih dvadesetak 20 godina, te prije pojave IATA-inih smjernica za prevenciju i postupanje
u slucajevima nedolicnog ponaSanja putnika u zrakoplovu nije postojao jedinstven nacin
postupanja s takvim putnicima. One sluze isklju¢ivo kao pomo¢ prijevoznicima u borbi protiv
pojava neprihvatljivog ponaSanja putnika te nisu pravno obvezujuce. Napravljene su u cilju
podrske prijevoznicima pri prevenciji, identifikaciji i rjeSavanju incidenata u zrakoplovu.

Sadrze analize znacajnih sigurnosnih rizika te preporuke za borbu protiv istih.
Koristenje IATA-inih smjernica poboljsava sposobnost zrac¢nih prijevoznika u identifikaciji te
evaluaciji sigurnosnih rizika na letu, kreaciji politike nulte tolerancije prema nedolichom
ponasanju putnika, Kreaciji SOP-ova (Standard Operating Procedures - SOP) — standardnih
operativnih procedura od strane prijevoznika u cilju prevencije te kontrole ponasanja putnika

19 Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 32
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koji se neprimjereno ponasaju na letu te kreaciji novih strateskih ciljeva prijevoznika i strategija
u cilju sprec¢avanja izbijanja incidenata vezanih uz nedoli¢no ponasanje putnika tijekom leta.

Poglavlje 6. detaljnije elaborira smjernice za pojedine vrste prijetnji i donosi preporuke
postupanja za niz primjera neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu.
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5. IATA-ine aktivnosti za prevenciju neprimjerenog ponasanja putnika

IATA je u svojim Smjernicama za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoli¢nog
ponasanja putnika u zrakoplovu propisala i niz preventivnih mjera koje zrakoplovne kompanije
mogu koristiti kako bi sprijecile porast broja putnika koji se neprimjereno ponasaju kao sto su
trening posade, zemaljskog osoblja i pilota, poboljsanje razine usluge te smanjenje vremena
¢ekanja putnika prije ukrcaja. Jedan od Cestih razloga frustracije kod putnika je dugo ¢ekanje
na ukrcaj, kasnjenja zrakoplova i propustanje iduceg leta, nedostatak informacija i razni drugi
tehnicki nedostatci. Smanjenjem ovih problema moguce je utjecati na zadovoljstvo putnika te
posredno i na njihovo ponasanje. Najvaznija preventivna mjera je komunikacija izmedu
¢lanova posade, posade i zemaljskog osoblja ili posade i kapetana zrakoplova kako bi se na
vrijeme prepoznao putnik koji bi mogao biti prijetnja za sigurnost leta te mu se zabranio ukrcaj
na zrakoplov.?

Osim publiciranja Smjernica za prevenciju i postupanje u sluc¢ajevima nedoli¢nog
ponasanja putnika u zrakoplovu IATA poduzima i druge aktivnosti koje su prikazane u
nastavku.

5.1. Trening posade

Jedna od aktivnosti za prevenciju neprimjerenog ponasanja putnika je trening posade i
zemaljskog osoblja. Kod treninga zemaljskog osoblja paznja se upucuje na rjeSavanje manjih
problema prije nego se oni razviju u neprimjereno ponaSanje putnika. Trening ukljucuje
razvijanje komunikacijskih vjeStina te upoznavanje s procedurama zrakoplovne kompanije.
Bitno je da ¢lanovi posade i zemaljskog osoblja znaju da ¢e u slu¢aju da incident zavr$i na sudu
imati potporu zrakoplovne kompanije.

Osim $§to je u svojim Smjernicama za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoli¢nog
ponasanja putnika u zrakoplovu IATA dala smjernice za trening zaposlenika, ona takoder ima
svoje treninge te mnoge kompanije Salju svoje zaposlenike ukoliko nemaju organiziran trening
u sklopu kompanije. Trening na temu putnika koji se neprimjereno ponasaju traje tri dana pod
nazivom Unruly Passenger Prevention and Response. Cilj ovog treninga je obucavanje
zaposlenika zrakoplovne kompanije o najboljim nadinima rjeSavanja problema koji ukljucuju
putnike koji se neprimjereno ponasaju.

Polaznici ovog tecaja takoder ¢e nauditi Sto moze uzrokovati putnikovo nezadovoljstvo
te kako prepoznati rane znakove nedoli¢nog ili agresivnog ponaSanja u ranim fazama
ponasanja, kako prepoznati koliko je slucaj ozbiljan. Tecaj ukljuCuje i vjezbanje tehnika
samoobrane. Ovaj tecaj preporuca se zemaljskom osoblju, posebno sluzbama koje su u
direktnom kontaktu s putnicima kao sto su check in i sluzba prihvata i otpreme putnika i

20 Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 19
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prtljage. Prilikom zavrSetka tec¢aja polaznici dobivaju certifikat ukoliko na ispitu postignu 80%

ili vige to¢nih odgovora.?!

5.2.  Osvijestenost putnika i javnosti o posljedicama neprimjerenog ponasanja

Sve je veca zabrinutost zrakoplovnih kompanija, vlada i putnika zbog sve vece ucestalosti
i ozbiljnosti incidenata koji ukljucuju nasilje nad posadom i drugim putnicima, uznemiravanja
i nepostivanje sigurnosnih uputa. Incidenti koji uklju¢uju neprihvatljivo ponasanje putnika u
zrakoplovu ugrozavaju sigurnost, ometaju druge putnike i posadu te uzrokuju zakasnjenja i
preusmjeravanje. U cilju osvjes¢ivanja putnika i ukupne javnosti o opasnostima i moguéim
posljedicama nedoli¢nog ponasanja putnika u zrakoplovu, IATA kroz razne distribucijske
kanale publicira infografike, postere i slican promidzbeni materijal. Na slici 1 je prikazana
IATA-ina infografika s podacima o incidentima koji su prijavljeni IATA-i.?2

elelolele]ele
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Slika 1. Infografika incidenata neprihvatljivog ponasanja putnika prijavljenih IATA-i

Izvor: https://www.iata.org/en/policy/consumer-pax-rights/unruly-passengers/ [Pristupljeno: 16. svibnja 2020.]

2L https://www.iata.org/en/training/courses/unruly-passenger/tscs16/en/ [Pristupljeno: 18. svibnja 2020.]
2 https://www.iata.org/en/policy/consumer-pax-rights/unruly-passengers/ [Pristupljeno: 16. svibnja 2020.].
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Nadalje, IATA sudjeluje u raznim kampanjama koje imaju za cilj podizanje razine
svjesti o rizicima i posljedicama neprihvatljivog ponasanja. Jedna od njih je kampanja pod
nazivom ,,Jedna previse* (One too many). Cilj ove kampanje je smanjenje broja incidenata
vezanih za konzumaciju alkohola i opéenito neprihvatljivo ponasanje putnika tako $to bi se
javnost upozorila na posljedice koje mogu proizaci iz neprimjerenog ponasanja.

Posljedice na koje je IATA upozorila su kazna od 5000 funti ukoliko putnik ne bude
primljen na let zbog prekomjerne konzumacije alkohola ili neprimjerenog ponasanja ili dvije
godine zatvorske kazne, ovisno o incidentu, ili jednostavno propustanje godisnjeg odmora
(slika 2). Gospodin Tim Coleman, pomo¢ni direktor vanjskih poslova IATA- e objavio je
jednostavnu poruku koja glasi: ,,Mi ne Zelimo da prekinete svoju zabavu, jednostavno pricekajte

sa zabavom dok dodete na svoju destinaciju®.?®

FLY RESPONSIBLY
OR COULD PAY THE PRICE.

ONE

To o IS ALL IT TAKES TO...
MANY

4

Ruin a

holiday

Land YOU

Divert a
plane

7Y
mtri Jara AOA  awumes M

Slika 2. Poster koji ukazuje na posljedice neprihvatljivog ponasanja putnika iz Britanske
kampanje One too many

Izvor: http://onetoomany.co.uk/ [Pristupljeno: 16. svibnja 2020].

Sli¢ni posteri koji ukazuju na posljedice prekomjernog uzivanja alkohola u letu su
napravljeni u sklopu neprihvatljivog ponasanja putnika iz Norveske kampanje Ely Safely, Drink
Responsibly. IATA je sudjelovala i u toj kampanji, a primjeri postera su prikazani na slikama 3
i 4.

23 http://onetoomany.co.uk/ [Pristupljeno: 16. svibnja 2020].
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IF YOU ARE UNRULY WHILE -

TRAVELLING YOU COULD FACE
SERIOUS CONSEQUENCES.

@ No holiday

@ Prison sentence

@ Airline ban

@ Up to NOK 1,000,000 diversion fee

FLY SAFELY. DRINK RESPONSIBLY. JATA

Slika 3. Poster koji ukazuje na posljedice neprihvatljivog ponasanja putnika iz norveske
kampanje Fly Safely, Drink Responsibly

Izvor: https://www.iata.org/en/policy/consumer-pax-rights/unruly-passengers/ [Pristupljeno: 16. svibnja 2020.]

Respect your crew,
respect your fellow

S

Pl o 8 passengers.
- ~ You may be charged
FLW a NOK1,000,000
— DRINK =™ ‘ diversion fee if you
™ RESPONSIBLY "_r g become unruly

| =M=
3 IATA

Slika 4. Poster koji potice na umjereno i odgovorno konzumiranje alkohola iz norveske
kampanje Fly Safely, Drink Responsibly

Izvor: https://www.iata.org/en/policy/consumer-pax-rights/unruly-passengers/ [Pristupljeno: 16. svibnja 2020.]
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6. IATA-ine smjernice za postupanje u slu¢aju neprihvatljivog ponasanja
putnika

Bez obzira na sve mjere prevencije koje zra¢ni prijevoznici koriste kako bi smanijili broj
putnika koji se neprimjereno ponasaju takvi incidenti se i dalje svakodnevno ponavljaju. IATA
je izdala Smjernice za prevenciju i postupanje u slucajevima nedolicnog ponasanja putnika u
zrakoplovu koje je potrebno pratiti ukoliko dode do incidenta. U nastavku su navedeni
najvazniji naglasci tih smjernica.

U danasnje vrijeme sve vise putnika obavlja online check in i samim time je teze
prepoznati ukoliko su pod utjecajem alkohola ili pokazuju znakove agresije. Cesto se njihovo
ponasanje uoci tek prilikom ukrcavanja na zrakoplov sto moze rezultirati kasnjenjem
zrakoplova ukoliko dode do uskracivanja leta. Svaki slucaj je poseban sam za sebe te ne postoji
jedno pravilo kako rijesiti incident koji ukljucuje putnika koji se neprimjereno ponasa, no IATA
za putnike koji se neprihvatljivo ponasaju prije leta kao najbolju praksu preporuca uskracivanje
ukrcaja takvih putnika i uklanjanje njihove prtljage iz zrakoplova.

Ako se incident neprimjerenog ponasanja putnika dogodi na letu, odgovornost za
rjesavanje ove situacije je isklju¢ivo u rukama posade. 1z ovog razloga zrakoplovne kompanije
sve vise novca ulazu u trening svoje posade. Svaki incident mora biti prijavljen glavnoj
domacici i kapetanu zrakoplova te je bitno da svaki ¢lan posade bude upucen u situaciju.
Kapetan zrakoplova duzan je pratiti smjernice zrakoplovne kompanije u vezi prijave incidenta
nadleznim sigurnosnim sluzbama.

U nastavku su podrobnije opisane razine prijetnji koje su navedene u drugom poglavlju
te preporucene aktivnosti posade zrakoplova.

6.1. RAZINA 1: verbalna agresivnost — smjernice za postupanje

Putnik na ovoj razini se neprimjereno ponasa na nacin da verbalno prijeti ili se ponasa
nasilno prema ¢lanovima posade ili drugim putnicima. Takav putnik namjerno ne prati pravila
i upute koje mu daje posada, glasan je i ometa druge, pogotovo ako putuje kao ¢lan velike

grupe.

U ovoj situaciji posada bi trebala pokusati rijesiti konflikt na miran naéin verbalnim
putem. Ukoliko je putnik ve¢ uznemiren pokusajem rjeSavanja problema od strane jednog ¢lana
posade potrebno je pokusati poslati drugog ¢lana koji bi u tome mogao biti uspjesniji.
Preporucljivo je razmotriti tehniku u kojoj ¢lan posade slusa putnika te mu time daje do znanja
da razumije njegov problem i razlog neprimjerenog ponaSanja. Potrebno je postaviti pitanja
otvorenog tipa kako bi se saznalo $to viSe informacija o uzroku problema te na kraju dati
putniku do znanja da ¢e posada dati sve u svojoj mo¢i kako bi se njegov problem rijesio.

-21 -



Ivanovié I.: Uloga |1ATA-e u rieSavanju problema neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu, zavrsni rad

U slucaju bilo kakvog neprimjerenog ponasanja potrebno je obavijestiti sve ¢lanove
posade ukljucujuci i kapetana zrakoplova kako bi bili spremni na daljnje akcije ukoliko se
takovo ponasanje nastavi. Takve aktivnosti ukljucuju davanje zadnjeg upozorenja putniku,
pisanje izvjesca te informiranje nadleznih sigurnosnih sluzbi nakon slijetanja zrakoplova (0
¢emu odluku donosi kapetan zrakoplova).

6.2. RAZINA 2: fizi¢ka agresivnost - smjernice za postupanje

Ovakav putnik je fizicki nasilan, opetovano upucuje verbalne prijetnje, unistava opremu
zrakoplova §to ukljucuje i onesposobljavanje detektora dima u toaletu, fizicki je agresivan te
uzrokuje $tetu na zrakoplovu, putnicima ili njihovim stvarima.

U ovom se slucaju i dalje preporuca rjesavanje konflikta na miran i verbalan nacin, no
potrebno je odrzavati siguran razmak od putnika kako bi se izbjeglo ozljedivanje. Ukoliko je
putnik fizi¢ki zlostavljao drugog putnika potrebno ih je odmah razdvojiti i premjestiti zrtvu
napada na drugo sjedalo. Putniku je potrebno dati do znanja da njegovo ponaSanje nije
prihvatljivo.

Svaki zracni prijevoznik ima svoje pravilo §to se ti¢e podnoSenja prijave protiv ovakvog
napada, no ve€ina Ce traziti pisani oblik izjave od drugih putnika koji su svjedocili incidentu te
izjavu ¢lana posade koji je nazo¢io incidentu i pokusao rijesiti konflikt.

6.3. RAZINA 3: ozbiljnije nedoli¢no ponasanje koje se moze okvalificirati kao
izravna prijetnja sigurnosti putnika i posade - smjernice za postupanje

Kod razine 3 se radi o putniku koji upucuje prijetnje te koji pokazuje ili koristi oruZzje.
Takav putnik iskazuje namjeru napada na druge putnike ili ¢lanove posade s intencijom
ozljedivanja ili ¢ak ubojstva.

Ovom putniku je potrebno dati zadnje upozorenje da njegovo ponasanje nije prihvatljivo
te ukoliko se nastavi ponasati na isti nacin potrebno je uz odobrenje kapetana zrakoplova
obuzdati putnika uz primjenu fizi¢ke sile. Kapetan ¢e nakon toga incidenta prijaviti nadleznim
sluzbama na zemlji koje ¢e putnika ispratiti iz zrakoplova nakon slijetanja. Odluku o fizickom
obuzdavanju putnika ima pravo donijeti kapetan zrakoplova. Primjer obuzdavanja putnika je
prikazan naslici 5.

Ukoliko situacija izmakne kontroli te postoji opasnost za sigurnost zrakoplova ili
ljudskog Zivota bilo koji ¢lan posade uz pomo¢ ABP (Able Body Passenger) putnika (putnik
koji je fizicki sposoban pomo¢i posadi u obavljanju svojih sigurnosnih duznosti kako bi lakse

-22 -



Ivanovié I.: Uloga |1ATA-e u rieSavanju problema neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu, zavrsni rad

obavili evakuaciju ili obuzdavanje putnika koji se neprimjereno ponasa) moze donijeti odluku
o obuzdavanju putnika nakon ¢ega kapetan zrakoplova mora biti obavijesten o incidentu.?

Slika 5. Primjer obuzdavanja putnika unutar zrakoplova

Izvor: https://thenypost.files.wordpress.com/2013/08/tumblr_mg3xs6bwk81qz7mcrol _500122418-
525x600.jpg?quality=90&strip=all&w=525&h=441&crop=1 [Pristupljeno: 2. rujna 2020.]

Posada u ni jednom trenutku ne smije prepustiti obuzdavanje putnika samo ABP-u bez
obzira na njegovu profesiju ¢ak i ako je zaposlenik zrakoplovne kompanije ili sigurnosne
sluzbe. 1z tog razloga posada prolazi posebnu obuku kako bi znali koji je najbolji i najsigurniji
nacin za obuzdavanje putnika te kako ne bi doslo do ozljeda. Ukoliko posada zrakoplova nije u
mogucnosti fizicki obuzdati putnika ¢ak ni uz pomo¢ ABP-a, kapetan zrakoplova mora u sto
kra¢em roku prizemljiti zrakoplov na najblizi aerodrom.?

Primjena mehanizma za obuzdavanje nasilnih putnika, poput vezanja lisicama trebala
bi biti ograni¢ena samo na situacije kada drugi nac¢in ne postoji. Jednom kada se taj mehanizam
primjeni, on treba ostati primijenjen na putniku do kraja leta ¢ak i ako putnik obecava da nece
ponoviti eksces.

Pri traZzenju pomo¢i od putnika, kabinsko bi osoblje trebalo pokazati autoritet. Letacka
posada mora brzo procijeniti moze li kabinsko osoblje kontrolirati situaciju i ako ne, odmah
prijaviti situaciju osobama zaduzenim za to na zemlji u skladu s uputama prijevoznika.

24 https://www.pilot18.com/wp-content/uploads/2017/10/Pilot18.com-Tokyo-convention-1963-articles.pdf
[Pristupljeno: 28. lipnja 2020.]
% Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 32
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Na svakom zrakoplovu nalazi se potrebna oprema koja sluzi za lakSe fizicko
obuzdavanje putnika koji se neprimjereno ponasa te ugrozava sigurnost. Na slici 6 je vidljiv
sadrzaj paketa s opremom za obuzdavanje putnika.

Slika 6. Paket s opremom za obuzdavanje putnika

Izvor: https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/communication_transportservices_hr.pdf [Pristupljeno: 20.
svibnja 2020.]

6.4. RAZINA 4: krajnje ozbiljno nedoli¢no ponasanje koje ukljucuje
kompromitiranje sigurnosti pilotske kabine - smjernice za postupanje

Razina 4 je ujedno zadnja 1 najviSa razina prijetnje koja ukljucuje napad s namjerom
otmice zrakoplova tj. ulaska u pilotsku kabinu. Ovom razinom ¢e se okarakterizirati bilo kakva
prijetnja, koriStenje oruzja, sabotaza ili pokusaj sabotaze s ciljem preuzimanja kontrole nad
zrakoplovom.

U slucaju ove razine prijetnje preporucljivo je da posada obavijesti kapetana u
najkracem mogucem roku, po mogucnosti bez znanja otmicara. Od tog trenutka vise nikome
nije dozvoljen ulazak u pilotsku kabinu, ¢ak ni ¢lanovima posade. Ukoliko putnika nije moguce
fizicki obuzdati treba razmotriti mogucnost trazenja pomoc¢i od strane drugih putnika koji su
fizicki jaci od ¢lana posade.
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Ukoliko putnik koji stvara ovakav incident nije uspio preuzeti kontrolu nad
zrakoplovom potrebno je ispuniti izvjes¢a u kojima ¢e biti prikupljene izjave svjedoka te
obavijestiti nadlezne sigurnosne sluzbe na zemlji.?®

6.4.1. Otmica zrakoplova

Otmica zrakoplova se definira kao agresivno ponasanje u kojem je kapetan zrakoplova
prisiljen predati kontrolu nad zrakoplovom. Pokusaj otmice zrakoplova znaci da otmicar jos
uvijek nije preuzeo kontrolu nad zrakoplovom tj. da su vrata pilotske kabine jo§ uvijek
zatvorena te da kapetan jo$ uvijek ima kontrolu nad zrakoplovom. Zrac¢ni prijevoznici se drze
pravila da otmicar ni pod kojim uvjetima ne smije dobiti pravo ulaska u pilotsku kabinu.

Preporuka je da posada ostane mirna te da suraduje s pravilima otmicara kako bi
sacuvala red 1 mir Sto je duze moguce. Potrebno je izbjegavati nagle ili neobi¢ne pokrete te
informirati kapetana zrakoplova §to je prije moguce o tome da netko pokusava preuzeti kontrolu
nad zrakoplovom. Prijevoznici trebaju obuciti svoju posadu te im pruziti informacije o tome
koji je najbolji i najsigurniji nacin da se kapetanu prenese ova informacije. Vecina kompanija
predvida koriStenje Sifre po kojima ¢e kapetan znati da se radi o pokuSaju otmice.

Nakon sto otmicari preuzmu kontrolu nad zrakoplovom njihovo ponasanje u pravilu
postaje mirnije te Cesto koriste ¢lanove posade kako bi prenijeli dalje svoje informacije i
zahtjeve. Ova faza mozZe trajati danima ili ¢ak 1 tjednima ukoliko je dok traju pregovori izmedu
otmicara i nadleznih sluzbi zrakoplov na zemlji.

Clanovima posade se preporu¢a da prate ponaSanje otmicara, da pokusaju zapamtiti
kako otmicari izgledaju te $to je moguce vise detalja u vezi jezika koji pri¢aju, njihovih zahtjeva
ili oruzja koje koriste. Ove informacije posada ¢e prenijeti nadleznim sluzbama za sigurnost u
trenutku eventualnog pustanja taoca. Uloga posade je takoder da pokusaju smiriti ostale putnike
i da ih odgovore od stvaranja grupa ili pokusaja napada na otmicare. Jako je bitno imati na umu
da postoji mogucnost da neki od putnika suraduju s otmicarima te da ¢e reagirati kao pomo¢
otmicarima samo u slucaju nuzde.

Ukoliko dogovor s otmicarima nije mogu¢ i nije izgledno da ¢e do njega do¢i, rjeSenje
bi moglo biti nametnuto silom. Ovo mozZe rezultirati nasilnim ulaskom specijalne policije u
zrakoplov pri pokusaju spasavanja taoca. U ovoj fazi je preporucljivo da ¢lanovi posade legnu
na pod, drze ruke vidljivima te da daju uputu putnicima da ucine isto. Kapetan ili nadlezna
osoba zra¢nog prijevoznika ¢e identificirati ¢lanove posade.

2% Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 26

-25-



Ivanovié I.: Uloga |1ATA-e u rieSavanju problema neprihvatljivog ponasanja putnika u zrakoplovu, zavrsni rad

6.4.2. Sabotaza ili prijetnja bombom

Sabotaza je definirana kao ¢in namjernog ometanja ili unistavanja posjeda zrakoplovne
kompanije ili stavljanja putnika ili posade u opasnost. Zrakoplovne kompanije ¢esto primaju
prijetnje bombom. Prijetnje se razlikuju od pisama u kojima se ne navode nikakvi detalji do
prijetnji u kojima je to¢no navedeno o kojem se letu radi te gdje bi se eksplozivni uredaj mogao
nalaziti.

Nakon $to je zracni prijevoznik zaprimio ovakvu prijetnju potrebno je provjeriti je li ona
lazna ili se radi o stvarnoj prijetnji. Prema ¢injenicama i informacijama s kojima se raspolaze,
prijetnja se kategorizira kao crvena ili zelena.

Crvena prijetnja je specifi¢na prijetnja za koju postoje dokazi o tome da je prijetnja
bombom stvarna te postoji stvarna opasnost. Zelena prijetnja je prazno upozorenje za koje se
uspjelo dokazati da ne postoji stvarna prijetnja. Ako je u zrakoplovu pronadena poruka na kojoj
je napisana prijetnja bombom posadi se preporuca da poruku ne diraju, da ne napustaju mjesto
na kojem su ju nasli te da odmah jave kapetanu zrakoplova.

6.4.3. Putnici pod utjecajem alkohola, droge ili lijekova koje je putnik konzumirao

Vecina dana$njih modernih zrakoplovnih kompanija u sklopu svoje usluge nude
alkoholna pic¢a. Kod nekih je kompanija takva ponuda besplatna, kod nekih se naplacuje, no
princip kontroliranja konzumacije alkohola od strane kabinskog osoblja kod svih je isti. Svim
zra¢nim prijevoznicima najbitnija je sigurnost zrakoplova, putnika i posade koji se u njemu
nalaze

Paznju treba posebno obratiti na putnike koji se ukrcavaju. Ukoliko se pokaze da su pod
utjecajem alkohola treba im zabraniti ukrcaj. Takoder je potrebno obratiti paznju na putnike
koji konzumiraju svoj alkohol tijekom leta te postupiti prema pravilima zraénog prijevoznika.
Kod nekih zra¢nih prijevoznika pravilo je da se putniku privremeno oduzme njegov alkohol te
mu se vrati prilikom iskrcavanja. Neki prijevoznici dopustaju putniku konzumiranje svog pica
pod uvjetom da je posluzeno od strane kabinskog osoblja kako bi se dalje mogla pratiti koli¢ina
alkohola koju je putnik konzumirao.

Cesto se postavlja pitanje je li istina da konzumiranje alkohola u zrakoplovu ima puno
veci utjecaj od istog na zemlji. Dr. David Powel objasnio je zbog ¢ega alkohol ima puno veci
utjecaj na covjeka u kabini pod pritiskom nego na zemlji. Naime, vecina komercijalnih
zrakoplova ima kabinu pod tlakom koja je jednaka tlaku na visini od 6.000 do 8.000 ft, §to nije
velika visina s obzirom da ljudi mogu Zivjeti u takvim uvjetima, ali ako je osoba navikla na
zivot na razini mora onda ta visinska razlika uzrokuje kod osobe blagi oblik hipoksije. 1z tog
razloga konzumacija alkohola u uvjetima u kojima se nalazi putnicka kabina zrakoplova
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povecava rizik od intoksikacije te povecava i Sansu za potencijalno neprimjereno ponasanje |
ugrozavanje sigurnosti zrakoplova.?’

Neki zracni prijevoznici, koji su ¢lanovi IATA- e, pri zaposljavanju traze da kabinsko
osoblje potpiSe izjavu o odgovornom posluzivanju alkohola (Responsible Service of Alcohol -
RSA). Zracni prijevoznici prema IATA uputama koriste tzv. Semafor ponasanja (tablica 1). To
je jednostavan alat kojim se koristi kabinsko osoblje kako bi lakse pretpostavili na kojoj razini
intoksikacije se nalazi putnik i je li u tom trenutku potrebno zabraniti daljnje sluzenje alkohola
ili jednostavno usporiti servis alkoholnih pica tako $to bi ponudili neke alternative kao §to su
topli napitak ili hrana.

Tablica 2. Semafor ponaSanja putnika

opusten smanjene inhibicije usporene kretnje
leZeran smanjene mo¢i prosudivanja sporo odgovara na pitanja
sretan glasno razgovara ili se smije staklaste o¢i

drustven pretjerano prijateljski iracionalne izjave

nastrojen

nespretno hodanje
spoticanje i padanje pri hodu
nemogucénost uspravnoga
sjedenja
Izvor: Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 17.

Ukoliko putnik pokazuje prve znakove Zutog ponaSanja veéina zrakoplovnih kompanija
koje imaju besplatan servis alkoholnih pi¢a koristi 4D politiku. 4D na engleskom jeziku dolazi
od Delay, Distract, Dilute, Deny $to u principu znaci da kabinsko osoblje zapoc€inje s odgodom
sluzenja pic¢a putnicima koji su usli u Zuto ponasanje. Ako se takvo ponaSanje nastavi i putnik
nastavi s inzistiranjem na posluzivanju pic¢a kabinsko ¢e osoblje pokusati skrenuti paznju na
neku drugu aktivnost kao $to je razgovor s putnikom ili pustanje filma. Ukoliko putnik i dalje
inzistira na alkoholnom pi¢u kabinsko osoblje bi trebalo smanjiti razinu alkohola u pi¢u tako
Sto ¢e ga pomijesati sa sokom ili gaziranim pic¢em te uz to ponuditi hranu. Ako ni jedna taktika
ne uspije putniku se jednostavno treba zabraniti to¢enje alkohola kako bi se izbjegla bilo kakvu
vrstu incidenta vezanog za intoksikaciju i prekomjernu konzumaciju alkohola.

Bez obzira na sva upozorenja ili mjere opreza koje postoje u industriji zratnog prometa
i dalje se s vremena na vrijeme dogodi da jedan od putnika ,,prijede na crveno svjetlo na
semaforu. U tom slucaju potrebno je obavijestiti ostale ¢lanove posade da i oni prestanu s

2T |ATA. Unruly passengers. Preuzeto sa: https://www.iata.org/en/policy/consumer-pax-rights/unruly-
passengers/ [Pristupljeno 12. svibnja 2020.].
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posluzivanjem tog putnika te ga obavijestiti o prestanku posluzivanja alkoholnih pica. Incident
je potrebno dokumentirati ispunjavanjem sluzbenog izvjeséa.?

6.4.4 Zabrana pusenja u zrakoplovu

Pusenje u zrakoplovu je zabranjeno u skoro svim zrakoplovnim kompanijama. Zabrana
pusenja je zapocela pocetkom 1980.-ih godina, a od 2015. godine zabranjuje se i koristenje
elektri¢nih cigareta u zrakoplovu kao i transport takvih uredaja u predanoj prtljazi zbog visokog
rizika od pozara uzrokovanih baterijama koje se nalaze u njima.

Unato¢ zabranama pusenja FAA (Federal Aviation Administration) je donio zakon 0
tome da na vratima WC-a budu postavljene pepeljare tako da ukoliko dode do krsenja pravila
o zabrani pusenja postoji sigurno mjesto za odlaganje zapaljene cigarete (slika 1).

Putnici moraju biti obavjesteni o zabrani pusenja u zrakoplovu te da se u toaletima
nalaze detektori dima. KrSenje ovog pravila i bilo kakvo onesposobljavanje detektora dima je
ozbiljan prekrsaj koji moze dovesti do kaznenog progona protiv putnika koji je bio umijesan u
ovakav incident.?®

Slika 7. Pepeljara na vratima toaleta u zrakoplovu

Izvor: https://www.rd.com/list/airplane-trivia/ [Pristupljeno: 16. svibnja 2020.]

28 Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 18-20
2 bid., p. 19.
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6.5. Nadleznost policije i uloga kapetana zrakoplova

Nadleznost policije ovisi o drzavi u kojoj se zrakoplov nalazi. Prije slijetanja kapetan
zrakoplova duzan je preko kontrole zra¢nog prometa obavijestiti policiju o putniku koji se
neprimjereno ponasa te je potrebna intervencija. U svom izvjeséu kontroli zraénog prometa
kapetan ¢e dostaviti informacije o incidentu, ime i prezime putnika koji je poCinio prekrsaj,
vrijeme, datum i lokaciju incidenta, ukoliko je doslo do nekih fizi¢kih ozljeda te je potrebna
medicinska pomoc¢ i lokaciju na aerodromu gdje ¢e zrakoplov biti parkiran. Ovisno o tome
koliko je incident ozbiljan policija moze zahtijevati da se zrakoplov parkira na poziciji koja je
udaljena od putnic¢ke zgrade.*

Nakon §to je zrakoplov parkiran, policija ¢e u vecini slucajeva zahtijevati da svi putnici
koji nisu umijesani u incident napuste zrakoplov, potom ¢e traziti izjave posade koja je bila
umije$ana u incident i putnika koji se neprimjereno ponasao. Policiji je takoder potrebno predati
detalje incidenta kao $to su vrijeme i mjesto te pisane izjave svjedoka incidenta.

Kapetan zrakoplova ima autoritet kad se radi o ovakvim incidentu te mora provjeriti je
li posada ispunila sve potrebne dokumente koji se moraju predati policiji, no isto tako kapetan
se mora osloniti na posadu kod rjeSavanja situacije s obzirom na to da vrata pilotske kabine
moraju ostati zakljucana.

6.6. Prijava incidenta

Nakon $to kapetan zrakoplova prijavi incident policiji preko kontrole zra¢nog prometa
zrakoplov docekuje policija, a zrakoplovna kompanija je duzna osigurati da je incident pravilno
dokumentiran te da su sve informacije dostupne u slu¢aju da dode do sudskog postupka. U tom
slu¢aju zrakoplovna kompanija treba pruziti potporu svojoj posadi kod prijave putnika te platiti
troSkove lijeenja ako je to potrebno. Vrijeme provedeno na sudu se treba smatrati vremenom
provedenom na poslu i ono bi trebalo biti plaéeno.>

Sve procedure oko prijave incidenata moraju posadi biti dostupne tijekom obuke kako
bi se unaprijed upoznali s dokumentima koji moraju biti ispunjeni. O incidentu trebaju biti
obavijeSteni ICAO i IATA u svrhu prikupljanja statistickih podataka. Svaki incident nema
jednaku tezinu, kod nekih slu¢ajeva zrakoplovna kompanija ¢e putniku zabraniti kupnju karte
u buducnosti, a kod jos blazih ¢e samo provjeriti s putnikom da je doslo do rjesenja konflikta
prije iduceg leta.

30 Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 34
31 1bid., p. 35
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6.7. Obuka zrakoplovnog osoblja i podizanje razine svijesti putnika

Osnovni elementi koje bi svaka zrakoplovna kompanija trebala ukljuciti u obuku svog
osoblja su prepoznavanje potencijalnog rizika, upoznavanje s pravnim aspektom te procesom
prijave putnika nadleznim vlastima, razvijanje komunikacijskih vjestina i vjestina rjesavanja
konflikata. Takoder je bitno da je svaki zaposlenik zrakoplovne kompanije spreman raditi u
grupi kako bi poboljsali komunikaciju. Posada zrakoplova prolazi kroz dodatnu obuku o
fizitkom obuzdavanju putnika na kojem uce tehnike obuzdavanja, detalje 0 opremi koja se
smije koristiti tijekom obuzdavanja putnika, kako se brinuti o putniku nakon obuzdavanja i sto
s tim putnikom u slucaju pripreme putnicke kabine za prisilno slijetanje zrakoplova.

Obuka mora biti obavljena u grupama prema radnom mjestu zaposlenika zrakoplovne
kompanije kao sto je zemaljska ili letacka posada, ili prema poziciji zaposlenika.

Kako bi se Sto bolje nosili sa situacijama neprihvatljivog ponasanja, preporuca se da
osoblje:

e ima jasno definirane procedure kojih ¢e se drzati;

e znadaima podrsku od zra¢nog prijevoznika,;

e zna da ima podrsku prijevoznika za prijavljivanje incidenata i smjernice za pravni
postupak. 32

Zratni prijevoznik bi trebao putnicima dati do znanja §to se smatra neprimjerenim
ponasanjem prilikom kupnje karte, putem svoje web stranice ili putem ¢asopisa koji se nalazi
u sjedalu ispred putnika. Putnicima je potrebno prenijeti jasnu poruku da svatko ima pravo na
siguran let te da zrakoplovna kompanija nece tolerirati nepostivanje pravila. Takoder je dobro
navesti posljedice za putnika koji nece postivati ova pravila kao $to su zabrana ukrcaja ukoliko
se incident dogodio na zemlji ili prijava nadleznim sigurnosnim sluzbama ukoliko se incident
dogodio u zraku. Ukoliko neki putnik nije svjestan pravila, posada mu ih je duzna objasniti na
miran naéin koriste¢i komunikacijske vjestine nauéene na obuci. 3

32 Guidance on Unruly Passenger Prevention and Management, 1st edition, IATA. December 2012., p. 20
3 1bid., p. 24
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7. Smjernice Croatia Airlinesa za postupanje u slu¢aju neprihvatljivog
ponasanja putnika

Glavne smjernice za postupanje u slucajevima neprimjerenog i neprihvatljivog
ponasanja putnika na zrakoplovu Croatia Airlinesa, navedene su u kompanijskom Security
programme-u. Politika Croatia Airlinesa je da ne obavlja prijevoz putnika koji se neprihvatljivo
ponasaju ako®*:

e putnik ne poStuje upute Croatia Airlines i njihovih zaposlenika

e putnik predstavlja neugodnost za druge putnike

¢ putnik svojim ponasanjem ugrozava sigurnost drugih putnika, posade ili zrakoplovnog
prijevoznika.

Croatia Airlines kategorizira putnike koji se neprihvatljivo ponasaju na sljedeci nacin:

e putnici koji narusavaju ¢lanak 7 ili 11 Op¢ih uvjeta prijevoza Croatia Airlinesa
e putnici koji se ponasSaju agresivno

e putnici koji ignoriraju upute zaposlenika zrakoplovne kompanije

e putnici koji pretjerano koriste alkohol ili droge

e putnici koji remete obveze posade ili zemaljskog osoblja.

7.1. Opéenita pravila Croatia Airlinesa u vezi postupanja s putnicima koji se
neprihvatljivo ponasaju

Croatia Airlines, kao i svaki drugi zracni prijevoznik koji je ¢lan IATA-e postuje pravila
i smjernice koje je izdala IATA, no pored njih izdaje i svoja pravila i preporuke. Posada
zrakoplova prilikom ukrcaja mora posebnu paznju obratiti na ponaSanje putnika kako bi sto
lak$e uocili ukoliko netko od putnika predstavlja potencijalnu prijetnju za sigurnost leta te kako
bi toj osobi uskratili ukrcaj na zrakoplov.

Osnovna pravila su:

e odbijanje ukrcaja putnika koji se neprihvatljivo ponasa prilikom ukrcaja kako bi
izbjegli neprihvatljivo ponasanje na letu

e pruzanje podrske nadleznim sluzbama i policiji pri kaznenom progonu prijavljenog
putnika koji se neprimjereno ponasao na letu Croatia Airlines

e odbijanje putnika koji se na prethodnom letu ponasao neprihvatljivo pri kupnji karte
za idudi let

34 Croatia Airlines. Passenger and Baggage Handling Manual. Zagreb; 2016.
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e pruzanje podrske posadi ukoliko slu¢aj zavrSi na sudu te suradnja s policijom
(predaja informacija o svjedocima incidenta i njihove sluzbene izjave).

7.2.  Smjernice koje je izdala Croatia Airlines svojoj posadi u cilju rjeSavanja
konfliktnih situacija

Croatia Airlines izdala je smjernice za svoju posadu kao bi im olakSala rjeSavanje
situacija koji ukljuuju putnike Koji Se neprimjereno ponasaju u svojim materijalima pod
nazivom "Security Programme”. U tim smjernicama se istice da ¢lanovi posade ovakve
slu¢ajeve ne trebaju shvacati osobno te da u $to ve¢oj mjeri pokusaju ostati smireni. U ni jednom
trenutku ne preporuca se povisivanje glasa prilikom komunikacije. Pomno sluSanje problema
pokazuje putniku da daljnje pokazivanje agresije nije potrebno. Preporuca se ponoviti §to je
osoba rekla kako bi joj se dalo do znanja da je ¢lan posade razumio o kakvoj se vrsti problema
radi. Croatia Airlines takoder preporuca udaljenost od otprilike metar i pol od sugovornika kako
bi se postovao njegov osobni prostor.

O svakom incidentu koji se dogodi na letu mora biti obavijesten glavni ¢lan posade na
letu, a nakon toga on izvjestava kapetan zrakoplova. Glavni ¢lan posade je duzan upozoriti
putnika da je njegovo ponaSanje neprihvatljivo koriste¢i sljedeCe reCenice kao zadnje
upozorenje putniku:

"Oprostite molim vas, duzan/na sam vam skrenuti pozornost da ovakvo ponasanje nije u skladu
sa Standardima ponasanja u kabini zrakoplova i onemogucava clanove posade u obavljanju
njihovih redovnih poslova vezanih za sigurnost i udobnost leta."”

Ukoliko se neprihvatljivo ponasanje nastavi kapetan zrakoplova potpisuje obrazac
zadnjeg upozorenja koji glavni ¢lan posade predaje putniku. Glavni ¢lan posade je takoder
duzan upozoriti putnika da svojim ponasanjem krsi odredbe Zakona o zratnom prometu te
ispuniti obrazac pod nazivom Neprihvatljivo ponaganje - OB-SCU-005 (Slika 8).%°

3 Croatia Airlines. Postupak: Neprihvatljivo ponasanje putnika u zrakoplovu. Zagreb; 2014.
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“CROATIA AIRLINES

A STAR ALLIANCE MEMBER fj‘f’

Putnik/ca:
Broj leta: Zrakoplov: Sjedalo:
Datum: Vrijeme (UTC):

. NEPRIHVATLJIVO PONASANJE U ZRAKOPLOVU

ZADNJE UPOZORENJE

Posada Vas je upozorila da je Vase
ponasanje u zrakoplovu neprihvatljivo.

Od ovoga trenutka :
Duzni ste postupati prema uputama

posade, a ukoliko to ne ucinite, posada
¢e primijeniti svoje ovlasti sukladno

Ukoliko ne postupate prema uputama
posade, Zapovjednik zrakoplova,
moze odluditi sletjeti na najblizi
pogodni aerodrom, te Vas iskrcati.
Croatia Airlines teretit ¢e Vas za
proizasle troskove, a Vasa putna
karta ¢e biti ponistena za daljnji
prijevoz.

odredbama Zakona o zraénom
prometu RH.

Po slijetanju, Vase ponaSanje ¢e se
prijaviti nadleznim vlastima u svrhu
moguéeg sudskog procesuiranja.

Po odobrenju Zapovjednika zrakoplova,

(upisati ime i prezime zapovjednika zrakoplova)

Voditelj Kabine; PUR

(vlastorucni potpis)

0OB-SCU-005/1 od 20.11.2013.

Slika 8. Obrazac zadnjeg upozorenja za neprihvatljivo ponasanje putnika u zrakoplovu Croatia Airlinesa

Izvor: Croatia Airlines. Postupak: Neprihvatljivo ponasanje putnika u zrakoplovu. Zagreb; 2014.

Kod rjesavanja ovakvih incidenata bitna je dobra komunikacija izmedu ¢lanova posade
te prema pravilima Croatia Airlines glavni ¢lan posade mora izvjeStavati kapetana zrakoplova
0 razvoju situacije u najkratem mogucem roku, no ukoliko on nije u moguénosti preuzeti
komunikaciju to ¢e preuzeti sljedeéi najstariji ¢lan posade ili bilo koji ¢lan posade kojeg glavni
¢lan posade zaduzi za komunikaciju. Posada takoder mora provjeriti da su vrata pilotske kabine
zatvorena 1 zaklju€ana.
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8. Zakljucdak

Putnici koji se neprimjereno ponasaju Su putnici koji svojim ponasanjem ugrozavaju
sigurnost zrakoplova i samim tim sigurnost drugih putnika i posade tog zrakoplova. Pri tome
se razlikuju Cetiri razine prijetnje, od verbalne agresivnosti do krajnje ozbiljnog nedoli¢nog
ponasanje koje ukljuc¢uje kompromitiranje sigurnosti pilotske kabine, a za svaku od njih IATA
u svojim Smjernicama za prevenciju i postupanje u slucajevima nedolicnog ponasanja putnika
u zrakoplovu Zrac¢ni prijevoznici osim postupanja u skladu s tim smjernicama mogu poduzeti
vise razlicitih aktivnosti kod rjesavanja problema koji ukljucuju putnike koji se neprimjereno
ponasaju za vrijeme leta. U prvom redu su to adekvatna obuka letackog osoblja, publiciranje
vlastitih pravila i smjernica za postupanje u slu¢aju neprihvatljivog ponasanja putnika na
zrakoplovu

IATA svoje smjernice za prevenciju putnika koji se neprimjereno ponasaju gradi na
temelju Aneksa 17 Cikaske konvencije, Tokijske konvencije, Haske konvencije, Montrealske
konvencije i Montrealskog protokola. Ove konvencije i protokoli sadrze standarde i
preporucene prakse te pravna rjeSenja koja su relevantna za problematiku nedoli¢nog ponasanja
putnika u zrakoplovu, ali one nisu dovoljne za sprjeCavanje rasta incidenata vezanih za putnike
koji se neprimjereno ponasaju.

Deidentificirane podatke o incidentima zrakoplovne kompanije $alju u IATA-inu bazu
podataka STEADES, a na temelju njih IATA u svojoj godis$njoj statisti¢koj zbirci WATS
(World Air Transport Statistics objavljuje podatke o broju i vrsti incidenata koji ukljucuju
nedoli¢no ponasanje putnika na letu. Podaci ukazuju na konstantan blagi porast putnika koji se
neprimjereno ponasaju svake godine, stoga je nuzno vise paznje obratiti na prevenciju ovakvog
ponasanja.

S obzirom na to da je svaki incident jedinstven, tesko je postaviti univerzalan skup
pravila za rjeSavanje ovog problema, no on se moze znacajno smanjiti pravilnom obukom
osoblja koje se educira kako prepoznati rane znakove moguéeg neprihvatljivog ponasanja te
kako se najbolje nositi s istim putnicima u slu¢aju da do problema dode nakon §to je zrakoplov
poletio.

Osim $§to je u svojim Smjernicama za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoli¢nog
ponasanja putnika u zrakoplovu IATA dala smjernice za trening zaposlenika, IATA takoder
organizira svoje treninge na kojima se zaposlenici zrakoplovnih kompanija educiraju o
najboljim nacinima rjeSavanja problema koji ukljucuju putnike koji se neprimjereno ponaSaju.
Nadalje, u IATA-ine aktivnosti pripadaju i aktivnosti kojima je cilj podizanje razine svijesti
putnika i ukupne javnosti 0 opasnostima i mogucim posljedicama nedoli¢nog ponaSanja putnika
u zrakoplovu, primjerice publiciranje infografika, postera i slicnih promidzbeni materijal te
sudjelovanje u raznim kampanjama koje imaju za cilj podizanje razine svijesti o rizicima i
posljedicama neprihvatljivog ponasanja.

Kako bi pomogao svojim zaposlenicima, posebno letackom osoblju i pruzio im dodatne
smjernice za postupanje u slucajevima neprihvatljivog ponasanja putnika, hrvatski nacionalni
zracni prijevoznik Croatia Airlines je izdao postupak ,,Neprihvatljivo ponasanje putnika u
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zrakoplovu®. Takav interni dokument je od velike vaznosti za zaposlenike jer u izvanrednim
situacijama koje ipak ukljucuju i stanovitu dozu stresa, ne moraju razmisljati kako rijesiti
situaciju, nego se drzati smjernica koje je priredila kompanija.
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