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SAZETAK

Procedure prihvata i otpreme putnika smanjene pokretljivosti razlikuju se izmedu
zracnih luka u svijetu, no odredene procedure, oprema, dokumenti i procesi moraju biti prisutni
na svakoj zra¢noj luci koja moze prihvatiti 1 otpremiti putnike sa smanjenom pokretljivoséu.
Kroz strukturu rada objasnjena je regulativa koja se odnosi na prijevoz 0soba smanjene
pokretljivosti u zratnom prometu. Putnici smanjene pokretljivosti podijeljeni su na kategorije
te su opisane procedure prihvata i otpreme putnika oSte¢enog vida ili sluha. Obradeni su
specifi¢ni tehnoloski postupci prihvata i otpreme slijepih, slabovidnih, gluhih i nagluhih putnika
na najvecoj zracnoj luci u Republici Hrvatskoj. Opisana je uloga i na¢in rada Welcome sluzbe
te kakvu vrstu pomoc¢i putnici oSte¢enog vida ili sluha mogu dobiti dolaskom na Zra¢nu luku
Franjo Tudman. Provedenom anketom dobiveni su rezultati o zadovoljstvu putnika oSte¢enog

vida ili sluha s uslugama Zraéne luke Franjo Tudman.

KLJUCNE RIJECI: prihvat i otprema putnika; putnici o§te¢enog vida ili sluha; Zra¢na luka

Franjo Tudman; Welcome sluzba

SUMMARY

Handling procedures for passengers with reduced mobility differ between airports
around the world, but certain procedures, equipment, documents and processes must be present
at each airport that can accept and dispatch passengers with reduced mobility. Through the work
structure, the regulations related to the transport of persons with reduced mobility in air
transport are explained. Passengers with reduced mobility are divided into categories and the
handling procedures for passengers with impaired vision or hearing are described. Specific
technological procedures for handling of such passengers at the largest airport in the Republic
of Croatia are discussed. The role and mode of operation of the Welcome Service are described,
as well as the kind of assistance that passengers with impaired vision or hearing can receive
when arriving at the Franjo Tudman Airport. The satisfaction of visually impaired or passengers
with impaired hearing was examined in the form of a survey. The results of the said survey

refer to the satisfaction with the services of Franjo Tudman Airport.

KEYWORDS: handling procedures; passengers with reduced mobility; passengers with

impaired vision or hearing; Franjo Tudman Airport; Welcome service
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1. UVOD

Zraéni promet je najmlada, najsigurnija i najbrza prometna grana, a ve¢ desetlje¢ima
sudjeluje u prijevozu putnika, robe, poste, tereta 1 hitnih posiljaka. Povecanjem njegove
popularnosti kroz godine, najcesce zbog brzine i sigurnosti koju pruza u odnosu na druge grane

prometa, povecao se i godiSnji broj putnika koji se preveze zratnim putem.

Prijevoz putnika zra¢nim putem slozen je proces koji se sastoji od raznih procedura u
prihvatu i otpremi, prijevozu te ukrcaju i iskrcaju. Upravo zbog toga, mogu se prevoziti putnici
kojima je prijevoz otezan zbog smanjene pokretljivosti. Putnici smanjene pokretljivosti dijele
se na dvije kategorije te za njih postoje posebne tj. drugacije ili modificirane procedure prihvata
i otpreme. Zahvaljujuci prilagodbi zraénog prometa na razne kategorije putnika, robe, poste i
tereta, putnici sa smanjenom pokretljivosti mogu uZzivati priliéno podjednak i jednako kvalitetan

prijevoz.

Predmet ovog istraZivanja su procedure prihvata i otpreme putnika s oSte¢enim vidom

ili sluhom u Zracnoj luci Franjo Tudman. Rad je podijeljen u sedam cjelina:

Uvod
Regulativa u vezi prijevoza osoba smanjene pokretljivosti u zraénom prometu
Kategorije putnika sa smanjenom pokretljivoséu

Prihvat 1 otprema putnika s oSte¢enim vidom ili sluhom u zraénom prometu

o~ w0 N e

Specifi¢nosti tehnoloSkih postupaka prihvata i otpreme putnika oSte¢enog vida ili
sluha u Zra¢noj luci Franjo Tudman

6. Zadovoljstvo putnika koji imaju o$teé¢en vid ili sluh s uslugama u Zra¢noj luci Franjo
Tudman

7. Zakljucak.

Na pocetku rada objaSnjena je regulativa koja se odnosi na prijevoz osoba smanjene
pokretljivosti u zranom prometu u vidu uredbi, pravila i prava putnika. Slijedi kategorizacija

putnika smanjene pokretljivosti na medicinski i ne medicinski slucaj te njihove specifi¢nosti.

Nakon trec¢eg poglavlja obraduju se procedure prihvata i otpreme putnika s oSte¢enim
vidom ili sluhom u zra¢nom prometu. U ovom poglavlju opisana je vrsta potrebne opreme, kako

funkcionira dolazak i prijava na let za takve putnike, kakav je za njih zastitni pregled i kontrola



putovnica, ukrcaj, koji su potrebni dokumenti za prijevoz te mogu li imati pratnju i u kojem
obliku.

U petom poglavlju vezanom za prihvat i otpremu na Zra¢noj luci Zagreb, detaljno su
opisane specifi¢nosti tehnoloskih postupaka za putnike koji imaju osStecen vid ili sluh. U
poglavlju su navedeni statisticki podaci putnika smanjene pokretljivosti na Zra¢noj luci Franjo
Tudman, opisano je koju opremu za putnike oSte¢enog vida ili sluha ima zra¢na luka, postoji li
Welcome Service te druge procedure prihvata i otpreme. U poglavlju nakon, izneseni su

rezultati provedene ankete o zadovoljstvu putnika ostecenog vida ili sluha.

Na kraju, poglavlje pod nazivom Zaklju¢ak objedinjuje prethodna poglavlja u smislenu

zakljucnu cjelinu.



2. REGULATIVA U VEZI PRIJEVOZA OSOBA SMANJENJE
POKRETLJIVOSTI U ZRACNOM PROMETU

Osoba s invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti definira se kao bilo koja osoba
Cija je pokretljivost pri koriStenju prijevoza smanjena zbog bilo koje tjelesne invalidnosti
(osjetna ili lokomotorna, trajna ili privremena), mentalne invalidnosti ili oStecenja ili bilo kojeg
drugog uzroka invalidnosti, ili starosti, te ¢ije stanje zahtijeva primjerenu paznju i prilagodbu

usluga koje su na raspolaganju svim putnicima s posebnim potrebama [1].

Regulativom se utvrduju pravila pruzanja pomoc¢i putnicima smanjene pokretljivosti
(engl. Passengers with Reduced Mobility, u daljnjem tekstu PRM putnici) u zracnom prijevozu,
kako bi ih se zastitilo od diskriminacije i osiguralo da primaju potrebnu pomo¢. Regulativa
Europske unije se odnosi na sve kategorije PRM putnika koji koriste usluge komercijalnog
zra¢nog prijevoza pri odlasku, tranzitu i dolasku na zra¢nu luku, kada se ona nalazi na drzavnom
podrucju drzave ¢lanice. Europska regulativa EC1107/2006 koja se odnosi na prava osoba s
invaliditetom i osoba sa smanjenom pokretljivos¢u u zratnom prijevozu se primjenjuje od 26.

srpnja 2008. godine.

Uredba (EZ) br. 1107/2006 Europskog parlamenta i Vijeca od 5. srpnja 2006. o
pravima osoba s invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti u zracnom prijevozu definira
(slika 1.) jedinstveno trziSte usluga zra¢nog prijevoza koje bi trebalo koristiti svim
drzavljanima. Prema Uredbi, osobe s invaliditetom i osobe smanjene pokretljivosti trebaju imati
mogucnosti zraénog prijevoza koje su usporedive s moguénostima ostalih drzavljana te jednaka
prava na slobodno kretanje, slobodu izbora i nediskriminaciju. Osobe s invaliditetom i osobe
smanjene pokretljivosti treba primiti na prijevoz te im se ne smije odbiti prijevoz zbog njihovog
invaliditeta ili manjka pokretljivosti osim u sluajevima koji su opravdani iz sigurnosnih
razloga 1 propisani zakonom. Prije primanja rezervacija, zracni prijevoznici, njihovi zastupnici
I organizatori putovanja trebali bi upotrijebiti sve mjere kako bi provjerili postoji li opravdani
sigurnosni razlog zbog kojeg se osobe s invaliditetom i osobe smanjenje pokretljivosti ne bi

smjele primiti na let. Uredba ne smije utjecati na ostala prava putnika [2].

Osobe s invaliditetom kao i osobe smanjene pokretljivosti imaju niz prava koja treba

postivati i1 koja su definirana gore navedenom Uredbom (EZ) o obveznim i stvarnopravnim



odnosima u zratnom prometu. Neka od prava osoba s invaliditetom i osoba smanjene

pokretljivosti su:

Pravo na pomo¢ po odlasku s aerodroma, tranzitu kroz aerodrom ili po dolasku na
aerodrom kada se acrodrom nalazi na teritoriju Republike Hrvatske (Clanak 31.c);

Po dolasku na aerodrom radi putovanja zrakom, operator aerodroma obvezan je
osigurati pruzanje pomoci utvrdene u gore navedenom zakonu tako da se osoba moze
ukrcati na let za koji ima rezervaciju pod uvjetom da je doti¢ni prijevoznik ili njegov
zastupnik ili organizator putovanja obavijeSten o posebnim potrebama te osobe za
takvom vrstom pomoc¢i barem 48 sati prije objavljenog vremena polaska leta; ova
obavijest odnosi se takoder na povratni let ako su odlazni i dolazni letovi ugovoreni s
istim prijevoznikom;

Prijevoznici i operatori aerodroma moraju osigurati da njihovo cjelokupno osoblje,
ukljucujuéi zaposlenike svakog podizvodaca, koje pruza neposrednu pomo¢ osobama s
invaliditetom i osobama smanjene pokretljivosti, ima potrebno znanje o tome kako
zadovoljiti potrebe osoba s razli¢itim vrstama invalidnosti ili poteskoc¢a u kretanju,
Kada osoba s invaliditetom ili osoba smanjene pokretljivosti stigne zrakoplovom na
aerodrom na teritoriju Republike Hrvatske, operator aerodroma duzan je osigurati
pruzanje pomoci utvrdene u ¢lanku 31.r navedenog Zakona tako da ta osoba moze stiéi
do svoje tocke polaska iz aerodroma, a pruzena pomo¢ mora biti, $to je viSe moguce,

prilagodena posebnim potrebama pojedinacnog putnika [1].

U slucaju da se krse odredbe Zakona 0 obveznim i stvarnopravnim odnosima u zraénom

prometu, koje se odnose na prava osoba s invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti u

zra¢nom prijevozu, izvjeStava se Europska komisija. Takoder, Europsku komisiju potrebno je

izvjestiti ako su u pitanju naknadne izmjene i dopune [1].

U slucajevima povrede prava, putnici s invaliditetom i putnici smanjene pokretljivosti

prvo moraju kontaktirati zranu luku ili zracnog prijevoznika, a ako tako ne ostvare

zadovoljavajuéu zaStitu prava mogu podnijeti prigovor Hrvatskoj agenciji za civilno

zrakoplovstvo [3].
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Slika 1. Uredba (EZ) Europskog parlamenta i Vijeca br. 1107/2006, prva stranica

Izvor: [2]

U zratnom prometu osigurana je pomo¢ putnicima s invaliditetom i putnicima
smanjenje pokretljivosti. Pomo¢ je besplatna u svim zra¢nim lukama u Europskoj uniji te je
dostupna ne samo na terminalu ve¢ i izvan njega (parkiraliSta, stanice javnog prijevoza na
podru¢ju terminala). Takoder prisutna je i pomo¢ pri ukrcavanju te dolasku putnika do njegovog

sjedala. Ako je potrebno zra¢ne luke pruzaju pomo¢ u vidu invalidskih kolica ili psa vodica [4].



3. KATEGORIJE PUTNIKA SA SMANJENOM
POKRETLJIVOSCU

Prema Medunarodnoj organizaciji za civilno zrakoplovstvo (engl. International Civil
Aviation Organisation - ICAQO) putnici smanjene pokretljivosti su osobe ¢ija je pokretljivost
smanjena uslijed fizicke invalidnosti (oStecenje sluha ili motorike), starosti, bolesti ili nekog
drugog uzroka. U ovu kategoriju putnika ubrajaju se i putnici s intelektualnim i osjetilnim

oStecenjima. Vrsta pomoc¢i za takve putnike utvrduje se prilikom rezervacije putnicke karte.

Preporucuje se da takvi putnici upute zahtjev za posebnu pomo¢ unaprijed, po
mogucnosti 72 sata, odnosno 24 sata prije objavljenog vremena odlaska zrakoplova [5]. To
vrijedi za:

- putnike koji putuju u leze¢em polozaju

- putnike kojima je potreban dodatan kisik (boca s kisikom ili prijenosni uredaj s

kisikom ili neki drugi medicinski uredaj (npr. respirator, uredaj za upuhavanje zraka)

- putnike koji putuju s dresiranim psima za pomoc ili psima koji sluze u terapeutske

svrhe

- putnike s invalidskim kolicima kojima je potrebna baterija za napajanje

- za grupe od 10 ili viSe putnika s invalidnosc¢u ili smanjenom pokretljivoscéu [6].

Svi PRM putnici imaju svoju pripadajuc¢u oznaku tj. SSR kod (engl. Special Service
Request Code) kako bi se tijekom njihovog prihvata i otpreme znalo koju vrstu putnika
ocekivati te kako bi se odgovarajuce sluzbe pripremile na njihov prihvat i otpremu. SSR kodovi

koji se koriste dani su u tablici 1. [7].

Prijevoz PRM putnika moze se odbiti zbog sigurnosnih razloga: ako je zdravstveno
stanje putnika ili njegova invalidnost takva da nije u mogucénosti pomo¢i pri vlastitoj evakuaciji
ili razumijeti i slijediti upute, ako psihicko ili fizi¢ko stanje putnika predstavlja opasnost ili rizik
za putnika, ostale putnike, posadu ili imovinu te ako je putniku potrebna individualna njega i

skrb za vrijeme leta, a nema odgovarajucu pratnju [6].



Tablica 1. Najces¢i SSR kodovi PRM putnika

DPNA (engl. Disabled) Bespomocan, intelektualno onesposobljen putnik
DEAF (engl. Deaf) Gluhi putnik

BLND (engl. Blind) Slijepi putnik

LEGL (engl. Leg Left) Putnik s imobiliziranom lijevom nogom

LEGR (engl. Leg Right) Putnik s imobiliziranom desnom nogom

LEGB (engl. Leg Both) Putnik s imobilizirane obje noge

WCHR (engl. Weelchair Ramp) Putnik koji se moze samostalno kretati po

stepenicama i u zrakoplovu, ali do zrakoplova
dolazi u kolicima

WCHS (engl. Weelchair Steps) Putnik koji se ne moze samostalno kretati po
stepenicama, ali se moze kretati po zrakoplovu te
su mu potrebna kolica do zrakoplova. On mora
biti unesen u zrakoplov pomocu odgovarajucée

opreme ili fizicki noSen

WCHC (engl. Weelchair Cabin Seat) | Putnik koji je potpuno nepokretan, potrebna su
mu kolica do zrakoplova, mora biti unesen u
zrakoplov odgovaraju¢om opremom ili fizic¢ki

nosen po stepenicama i smjesten na
odgovarajuce mjesto

STCR (engl. Stretcher) Putnik na nosilima
OXYG (engl. Oxygen) Putnik koji treba kisik tijekom leta
Izvor: [3]

3.1. Medicinski slucaj

Medicinski slucaj (engl. Medical case) MEDA odnosi se na sve putnike kojima je
potrebna medicinska dokumentacija odnosno lije¢nicka potvrda kako bi pristupili letu. Pratnja
za MEDA slucajeve je obvezna (osim ako nije drugacije navedeno u MEDIF obrascu -

jedinstven medicinski obrazac) [6].
Pratnja za MEDA putnike moZe biti:

e 0sobna pratnja - osoba koja vodi brigu o osobnim potrebama PRM putnika (mora
biti punoljetna, upoznata sa zdravstvenim stanjem putnika, upoznata s pruzanjem
prve pomoci, fizicki spremna pruziti pomo¢ putniku u slu¢aju izvanredne situacije)
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e medicinska pratnja - osoba koja je prosla odgovarajuéu medicinsku obuku
(navedena vrsta pratnje obavezna je ako se putnik nalazi na nosilima, ako je putnik
u inkubatoru, odnosno ako tako zatrazi zracni prijevoznik, slika 2.)

e sigurnosna pratnja - netko tko je fizi¢ki i mentalno spreman i voljan pomo¢i putniku
prilikom izvanrednih situacija (npr. evakuacija) i prenositi PRM putniku informacije
preuzete od ¢lanova posade zrakoplova (takva pratnja moze biti putnik ili ¢lan
posade, a potrebna je onda kada putnik nije sposoban pratiti sigurnosne upute zbog

mentalnog ili fizickog poremecaja [7].
Kategorije PRM putnika koji pripadaju grupi MEDA putnika su:

e putnik s rukom i/ili nogom u gipsu

e putnik na nosilima (slika 2.)

e putnik kojem je potreban kisik tijekom leta (primjer SSR koda na slici 3.)

e putnik koji boluje od akutne bolesti (nedavni sréani udar)

e putnik koji je nedavno bio na operaciji

e putnik koji zbog mentalnih odnosno fizickih nedostataka nije u stanju putovati
samostalno (WCHR, WCHS,WCHC)

e novorodence starosti do sedam dana ili u inkubatoru [7].

W

Slika 2. MEDA putnik na nosilima s medicinskom pratnjom

Izvor: [8]

Zracni prijevoznici pored medicinske dokumentacije mogu zahtijevati potpisivanje

Izjave o naknadi stete (izjava kojom se putnik obvezuje nadoknaditi prijevozniku Stetu nastalu



putovanjem i kojom se prijevoznik oslobada bilo kakve odgovornosti za posljedice toga
putovanja (engl. Declaration of Indemnity). Takoder, prijevoznik moze poslati putnika na
pregled kod lije¢nika izabranog od strane same kompanije, kako bih se dobilo dodatno misljene

o riziku prihvac¢anja PRM putnika na let [7].

Pravo na ukrcaj PRM putnika se moze uskratiti i unato¢ tome $to imaju potrebnu
medicinsku dokumentaciju. Osobe koje imaju pravo na takvu odluku su kapetan zrakoplova,
nadlezni kompanijski lije¢nik i kontrolor opsluzivanja. Do odbijanja ukrcaja putnika na let
moze doci zbog stanja putnika koje bi moglo rezultirati komplikacijom ili smréu. Svako stanje
koje rezultira neugodnom nuspojavom koja bi mogla smetati ostalim putnicima na letu te
mentalno ili fizicko stanje koje moze ugroziti sigurnost ostalih putnika i1 posade moze dovesti
do odbijanja ukrcaja putnika na let [7].

Stanja u kojima se pod bilo kojim okolnostima odbija prihvat putnika na let su:

e zarazne ili infektivne bolesti (vodene kozice, tuberkuloza...)

e stanje koje zahtijeva koristenje pneumatskih ili elektricnih pomagala ¢ija upotreba

nije dozvoljena na letu

e napadaj astme prije ulaska na zrakoplov [7].

--- T5T T5M RLR ---

RP/ZAGOUG988/ZAGOUBSSE eB/5U 13MAR17/1256Z  5PDCDR
1.MIMOSA/MIMI MRS
2 0U 654 F 17MAY 3 ZAGSPU HK1 123e 1315 *1A/E*
3 AP TEST

4 TK OK13MAR/ZAGOL@S88//ETOU

5 /55K OXYG OU HN1 OXYGEN 2L PER MINUTE CONTINUOUS/S2

6 SSR_MEDA OU DIAGNOSIS ....

7 OS5I OU ESCORT PNR 123FRE

8 FA PAX 831-2382141955/ETOU/HRK718.75/13MAR17/ZAGOUS9EE/75398
792/52

9 FB FAX oboooooeee TTP/RT OK ETICKET WELL ISSUED/S2

le FE PAX OU ONLY/ NONREF/ CHANGE OF RES RESTRICTED/S52

11 FP CASH-BR

12 FV PAX OU/52

Slika 3. Primjer rezervacije za Croatia Airlines — MEDA putnik koji zahtjeva bocu kisika

Izvor: [9]



3.2. Nemedicinski slucaj

Nemedicinski slucaj (engl. Non-Medical case, NON-MEDA) ne zahtijeva medicinsku

dokumentaciju. Takvim putnicima potrebna je pomo¢ u svim segmentima putovanja, te se ne

razlikuje od pomo¢i za MEDA putnike [7]. Kategorije PRM putnika koji pripadaju grupi NON-
MEDA putnika su:

1
2
3.
4

. trudnice normalnog zdravlja do 28 tjedana trudnoce

slijepi i slabovidni putnici

gluhi, nijemi i gluhonijemi putnici

putnici s jednostavnim prijelomima koji su u moguénosti sami do¢i do izlaza u
izvanrednim situacijama

putnici koji putuju u invalidskim kolicima, ali nije im potrebna posebna njega
tijekom leta i razlog koriStenja kolica nije medicinske prirode

stari putnici

intelektualno onesposobljeni putnici

putnici koji posjeduju medicinsku karticu ¢estih putnika (engl. Frequent Traveller
Medical Card - FREMEC) [7].

Trudnice koje su u visokom stupnju trudnoce, odnosno prelaze 36 tjedana, tretiraju se

kao MEDA putnici. U tom slucaju takoder je potrebna medicinska dokumentacija iz koje je

vidljivo da se porod ne o¢ekuje u iducih Cetiri tjedna trudnoce. Kabinsko osoblje zrakoplova je

upoznato s procedurama u slucaju poroda na letu, te je sve opisano u priru¢niku sigurnosnih

procedura posada (engl. Cabin Safety Procedures Manual - CSPM). Za trudnice koje su izmedu

28136 tjedna trudnoce potrebna je samo lijecnicka potvrda da se porod ne ocekuje unutar iducih

Cetiri tjedna trudnoce te trudnice tada nisu svrstane u MEDA putnike [7]. Takoder na let se ne

primaju rodilje ako je od poroda proslo manje od sedam dana [6].
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4. PRIHVAT I OTPREMA PUTNIKA S OSTECENIM VIDOM
ILI SLUHOM

Putnici oSte¢enog vida ili sluha pripadaju kategoriji putnika sa smanjenom
pokretljivos¢u tj. NON-MEDA PRM putnicima. Tijekom procesa prihvata i otpreme putnika i
prtljage Salju se i primaju razne poruke posebnih namjena. Jedna od tih poruka, a usko povezana
s PRM putnicima je poruka o posebnim kategorijama putnika, engl. Passenger Service Message
(u daljnjem tekstu PSM poruka). PSM poruka (slika 4.) je izvjeS¢e krajnjoj stanici (ako je
potrebno i tranzitnoj) o posebnim kategorijama putnika kako bi se organizirao njihov prihvat.
Obavezna je na svim letovima na kojima ima putnika koji trebaju posebnu pomoc¢ ili proceduru
prihvata. PSM poruka se Salje odmah nakon zavrsetka postupka registracije putnika i prtljage,

automatski ili teleksom [6].

Message RCV 2006/09/30 06:15

Recipient List:

From FRARQLH
To ZAGKKOU
To ZAGOWOU
To AMSPHXH
Subject

PSM
OU450/30SEP ZAG PART1
-AMS 1PAX / 1SSR
WCHR 000C 001M
C CLASS NIL
M CLASS 1PAX / 18SSR
1SABANOVIC/MINA
NWO0O57V3 0OMEM
WCHR
ENDPSM

Slika 4. Primjer PSM poruke

Izvor: [6]
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Putnici oste¢enog vida ili sluha tj. slijepe, slabovidne, gluhe i nagluhe osobe mogu biti
potpuno samostalne u prostorima koji su im poznati, medutim kada se nadu u nepoznatim,
velikim i zahtjevnim prostorima zahtijevaju odredenu pomo¢, stoga im je potrebno omoguciti

koriStenje opreme i pomagala u svim dijelovima zra¢ne luke i u zrakoplovu.

4.1. Oprema i pomagala

Vozila koja se koriste za ukrcaj putnika sa smanjenom pokretljivos¢u kao i putnika
ostecenog vida ili sluha, opremljena su brojnim uredajima i funkcijama, ali ¢injenica je da su
jos§ uvijek skupa za kupnju, rad i odrzavanje. lako veéina zra¢nih luka moze pruziti istu razinu
usluge i kvalitete sa ili bez njih, ipak je lakSe i jednostavnije prihvat i otpremu takvih putnika

obaviti odgovarajué¢im vozilima. [9]

U opremu za prihvat i otpremu PRM putnika kao i putnika o$tec¢enog vida ili sluha
(ovisno o njihovom stanju i potrebama) na zra¢nim lukama Koriste se: invalidska kolica, nosila,

ambulift te vozila koja se koriste za prijevoz putnika unutar putnicke zgrade.

Invalidska kolica dio su osnovne opreme svake zra¢ne luke namijenjene za civilni
promet te se koriste unutar zgrade za prijevoz kako PRM putnika tako i putnika oste¢enog vida
ili sluha ako takav putnik to zatrazi. Osim standardnih invalidskih kolica koja se pokre¢u

guranjem, koriste se i elektri¢na invalidska kolica (slika 5.) [7].

Nosila koriste putnici koji putuju zbog ozljede ili bolesti koje zahtijevaju hitno
putovanje zrakoplovom, u pravilu putuju na medicinskim nosilima u medicinskoj pratnji. Na
nosilima mogu biti i putnici oStecenog vida ili sluha koji imaju potrebu za nosilima uslijed neke

ozlijede ili ako boluju od neke bolesti [7].
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Slika 5. Elektri¢na invalidska kolica za kretanje po zracnoj luci

Izvor: [11]

Ambulift je posebno namijenjeno vozilo za ukrcaj i iskrcaj PRM putnika, koji se nalaze
u invalidskim kolicima ili na nosilima, u zrakoplov i za prijevoz putnika od putnicke zgrade do
zrakoplova. Glavna karakteristika je platforma koja se podiZe i1 spusta, te tako omogucuje ukrcaj
i iskrcaj putnika bez koristenja stepenica (slika 6.). Ambulift se koristi kada zrakoplov nije
pozicioniran na zratnom mostu, ve¢ je parkiran na stajanci. Svaka zra¢na luka odabire model

koji odgovara njezinim potrebama i ostvarenom prometu [7].

Slika 6. Ambulift vozilo

Izvor: [11]
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Vozila koja se koriste za prijevoz putnika unutar putnic¢ke zgrade potrebna su na velikim
zratnim lukama, koje zahtijevaju prelazak vecih udaljenosti od samog mjesta gdje se obavlja
prijava za let pa sve do mjesta ukrcaja na zrakoplov. Vozila imaju elektri¢ni pogon i sluzbe na
zra¢noj luci koriste ih za prijevoz PRM putnika [7]. Takoder postoji i oprema za ulazak i izlazak
putnika. Za ulazak tj. ukrcaj prisutni su sustav zraénog mosta ili sustav stepenica na stajanci.
Zracni most je oprema koja izravno spaja mjesto ¢ekanja putnika na ukrcaj s ulazom u
zrakoplov. Putnici tako imaju moguénost izravnog ukrcaja, bez izlaganja vanjskim vremenskim

uvjetima.

Sustav zracnog mosta pogodniji je za putnike oSte¢enog vida ili sluha zbog toga Sto
omogucuje izravno ukrcavanje bez koriStenja ambulift vozila, a time procedura ukrcaja i
iskrcaja putnika postaje brza i jednostavnija. Ukrcavanje putem Stepenica Koristi se kada se
zrakoplov nalazi na odmaknutoj parkiranoj poziciji na stajanci. Stepenice se dijele u tri
kategorije: stepenice bez vlastitog pogona, koje premjeSta odgovaraju¢e vucno vozilo,
stepenice integrirane na vozilo, samohodne stepenice (s vlastitim pogonom). Danas postoje
specijalne stepenice koje imaju integrirano postolje za ukrcaj i iskrcaj putnika u kolicima.

Koristenjem takve vrste stepenica izbjegava se koriStenje ostale opreme i dodatnog osoblja [7].

Sto se ti¢e pomagala na zraénoj luci, slijepi ili slabovidni putnici koriste pomagala koja
mogu biti senzorska (infracrvene naocale), uredaji za skeniranje koji se nose u rukama ili
registrirani psi vodi¢i (detaljnije obradeno u potpoglavlju 4.5). Slabovidne osobe ili one s
oslabljenim vidom mogu raspoznavati sjene, svijetlo ili ¢ak konture, a uz pomo¢ raznih
pomagala mogu identificirati znakove i orijentacijske oznake. Znakovi i oznake moraju biti
jarkih boja, odredenih veli¢ina te mogu biti popraceni audio signalom. Objekti se na zra¢nim
lukama postavljaju na odredene visine na kojima ne ometaju slobodno kretanje ovoj kategoriji
putnika [12].

Gluhe i nagluhe osobe imaju probleme s identificiranjem zvuénih signala i opéenito s
komunikacijom s drugim osobama. Nemoguénost raspoznavanja zvukova moze voditi do
nemogucnosti govora, stoga je potrebna dobra volja 1 poseban trud da bi ih se razumjelo. Putnici
ove kategorije mogu Kkoristiti razna elektronicka pomagala koja im pomazu u komunikaciji

pisanim putem umjesto govorom [12].

14



4.2. Dolazak i prijava na let

Putnici o$tecenog vida ili sluha jednako kao i PRM putnici moraju najaviti svoj dolazak
na zra¢nu luku barem 48 sati ranije, kako bi potrebne sluzbe znale koliko takvih putnika treba
ocekivati na kojem letu te kako bi se moglo pripremiti i organizirati sve potrebno za daljnji
proces. Osoblje koje radi na Salterima za registraciju putnika mora biti $kolovano za postupke

s PRM putnicima.

Putnik oste¢enog vida ili sluha nakon dolaska u putnicku zgradu zraéne luke (slika 7.)
odlazi na salter za registraciju putnika i prtljage (engl. Check-in) samostalno ili u pratnji, ovisno
0 stupnju invalidnosti. Na check-in-u ima prioritet prolaska i ne treba ¢ekati u redu. Putnik
prilaze dokaz o kupnji karte koji moze biti u pisanom ili elektronskom obliku. Osoblje check-
in-a provjerava putne dokumente i eventualno vize, zatim preuzima predanu prtljagu i oznacava
ru¢nu prtljagu koju putnici nose sa sobom na let. Na kraju putnik dobiva kartu za ukrcaj (engl.
Boarding Pass) koji sadrzi informacije o mjestu ukrcaja na let, kategoriji putnika i o samome
letu [7]. Prijava na let moZe se izvrSiti na Salteru za registraciju putnika i prtljage, putem
interneta ili na samousluznom kiosku. Putnici koji zahtijevaju posebnu pomo¢, a odradili su
prijavu na let putem samousluznog kioska ili internetskog preglednika, moraju se obratiti

osoblju na info pultu. Osoblje dalje organizira asistenciju za nastavak putovanja [7].

Slika 7. Dolazak osobe oste¢enog vida na zra¢nu luku

Izvor: [13]
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4.3. Zastitni pregled i kontrola putovnica

Nakon prijave na let putnici s oSte¢enim vidom ili sluhom kreéu (samostalno ili uz
asistenciju) prema mjestu zastitnog pregleda putnika i ruéne prtljage. Na zra¢nim lukama
zastitni pregled uglavnom obavljaju privatne zastitarske kompanije. Zastitni pregled obavlja
strucno 1 Skolovano osoblje, koje posebnu paznju obraca na PRM putnike kako bi pregled
prosao Sto brze i bez neugodnosti. Osoblje koje obavlja zastitni pregled primarno se koristi
odgovaraju¢om opremom i detektorom metala kroz koji putnici prolaze te drugim uredajima i

sustavima.

Prije svakog pregleda putniku koji ima o$tecen vid ili sluh, osoblje objasnjava i upucuje
ga u proceduru pregleda koji slijedi. Prije samog prolaska kroz detektor metala putnici
oSte¢enog vida ili sluha moraju ukloniti sve metalne predmete sa sebe, skinuti jaknu, a u nekim
slu¢ajevima i obu¢u. Ako to ne mogu uéiniti samostalno, za njih ¢e to uciniti asistent. Svi
predmeti zajedno s ru¢nom prtljagom postavljaju se na pokretnu traku koja prolazi kroz uredaj
za rendgen. Nakon prolaska kroz detektor metala, ako se isti nije oglasio, putnik se moze
izdvojiti sa strane kako bi ga se jos jednom pregledalo s ruénim detektorom metala [7]. Putnici
ostecenog vida ili sluha obavljaju zastitni pregled jednako kao i ostali putnici, a u slu¢ajevima
kada nisu u stanju samostalno obaviti zastitni pregled, privatna ili dodijeljena pratnja ¢e im u

tome pomodi.

Nakon zastitnog pregleda putnici pristupaju kontroli putovnica. Za kontrolu putovnica
nadlezna je postaja aerodromske policije odnosno Ministarstvo unutarnjih poslova. Pored
putovnice policajac ¢e pregledati i vizu ako je ona potrebna za destinaciju putovanja. Neke
zraéne luke u Europskoj uniji opremljene su uredajima za automatsku provjeru putovnica koja
je namijenjena punoljetnim gradanima Europske unije koji imaju biometrijsku putovnicu.
Prilikom provjere putovnice uredaj koristi tehnologiju prepoznavanja lica i utvrduje identitet
tako da usporeduje podatke koji su spremljeni na ¢ipu biometrijske putovnice s fizickim
znacajkama putnika. Osoblje Welcome sluzbe, nakon zastitnog pregleda dovodi putnika
oSte¢enog vida ili sluha na Salter za kontrolu putovnice te mu pomaze predati potrebne

dokumente na uvid policajcu [7].
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4.4. Ukrcaj na let

Putnici oSte¢enog vida ili sluha kao i ostali PRM putnici imaju prednost i najéesée se
prvi ukrcavaju u zrakoplov, a zadnji iskrcavaju (u pravilu nakon deportiranih putnika). Nakon
zastitnog pregleda i kontrole putovnica, putnici oste¢enog vida ili sluha se smjestaju na posebno
ozna¢ena mjesta koja su prilagodena njihovim potrebama. To mogu biti posebne prostorije u
kojima putnici ¢ekaju ukrcaj. PRM putnici te slijepi, slabovidni, gluhi i nagluhi putnici se
ukrcavaju na posebno oznac¢enim mjestima, koja se nalaze na nultoj razini zgrade zracne luke.

Tako se sprjeCava nastanak guzve i zastoja kod ukrcaja i iskrcaja ostalih putnika.

Osoblje Welcome sluzbe zaduzeno je za prihvat i otpremu takvih putnika. Kada se
putnik smjesti na predvideno mjesto, a njegovu prtljagu kabinsko osoblje pospremi na
predvideno mjesto, osoblje Welcome sluzbe obavjestava putnika o informacijama o letu i prati
putnika sve do ulaska u zrakoplov. Od trenutka ulaska putnika oste¢enog vida ili sluha u kabinu

zrakoplova, zra¢ni prijevoznik preuzima odgovornost za istog [7].

Prilikom dodjeljivanja sjedala, putnicima smanjene pokretljivosti ne mogu se dodijeliti
sjedala u redu do izlaza u slu¢aju opasnosti. Njima se dodjeljuju sjedala koja ¢e omoguciti brzu
evakuaciju u slu¢aju potrebe; blizu toaleta i izlaza (posebna sjedala tzv. facility seats su
namijenjena putnicima s oStecenjem vida 1/ili sluha, putnicima koji koriste bocu s kisikom ili
ostale medicinske uredaje, putnicima koji trebaju dodatno sjedalo iz medicinskih razloga,

nepokretnim putnicima, putnicima na nosilima) [6].

4.5. Dokumenti i pratnja

Dokumentacija koju trebaju imati slijepi, slabovidni, gluh i nagluhi putnici razlikuje se
od dokumentacije koju imaju ostali putnici koji se prevoze zrakoplovom. Putnici oSte¢enog

vida ili sluha mogu imati pratnju tijekom leta.
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4.5.1. Dokumenti za prijevoz

S obzirom na to da putnici oste¢enog vida ili sluha pripadaju u kategoriju NON-MEDA
PRM putnika pojedina dokumentacija, poput izjave o naknadi $tete, lijeCniCke potvrde za
MEDA putnike (MEDIF obrazac), posebnog medicinskog dokumenta za postupanje s PRM

putnicima i sl. im nece trebati.
Dokumenti koji su potrebni za prijevoz putnika ostecenog vida ili sluha su:

e putovnica
e osobna iskaznica (za domaci let)
e dokaz o kupnji karte

e pseca putovnica za psa vodica [7].

Odgovornost za posjedovanje potrebnih dokumenata za putovanje u neku zemlju
isklju¢ivo je na putniku. Informacije o zahtjevima pojedinih zemalja se mogu na¢i u IATA
TIMATIC-u (provjera zahtjeva putnih dokumenata za odredeno odrediste i sve tranzitne tocke),
a neispunjavanje zahtjeva moze rezultirati uskrac¢ivanjem ukrcaja te visokim kaznama za

prijevoznika i putnika [6].

Prijevoznik i sluzbe za prihvat i otpremu su odgovorni za provjeru valjanosti putovnice
I vize, a za valjanost lije¢nickih svjedodzbi odgovoran je putnik. Prijevoznici pruzaju putnicima
informacije o zahtjevima u vezi putovnica, viza i lije¢nickih svjedodzbi pri kupnji karte kada
se obavlja i1 primarna provjera tih dokumenata te se upucuje putnike da sve dokumente cuvaju
u rucnoj prtljazi. Putnici s nevazeéim dokumentima za putovanje, nece se prihvatiti na prijevoz
(osim u iznimnim situacijama kada postoji pisana garancija i odobrenje nadleznih vlasti u
destinaciji) [6].

4.5.2. Pratnja tijekom leta

Putnici moraju imati pratnju tijekom leta ako:
e nisu u stanju slijediti sigurnosne upute ¢lanova kabinske posade
¢ nisu u mogucnosti sudjelovati u vlastitoj evakuaciji

e potrebna im je pomo¢ kada jedu, piju ili koriste toalet [14].
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Pratnja moze biti privatna ili medicinska, ovisno o vrsti koja se trazi u odobrenju.
Privatni pratitelji moraju imati najmanje 18 godina, moraju biti upoznati sa zdravstvenim
stanjem pra¢enog putnika, fizicki sposobni pruziti pomo¢ putniku u sluc¢aju nuznog slijetanja
ili evakuacije, sposobni biti u pratnji putnika do i iz toaleta i pruziti mu pomo¢ upotrijebiti ga
te sposobni sami pomoci putniku kojeg prate u bilo kojoj situaciji. Medicinska pratnja je osoba
koja je prosla odgovaraju¢u medicinsku obuku, ovisno o vrsti putnika koja treba pomo¢ tijekom
leta [14].

Prilikom ukrcavanja i prijevoza putnika oste¢enog vida (slika 8.) vrlo je bitna
komunikacija posade i slijepog putnika. Ne smije se pustiti putnika da hoda prvi, ne smije ga

se gurati ili naglo potezati.

Slika 8. Pomo¢ putniku oStecenog vida tijekom leta

Izvor: [15]

Uvijek treba pustiti putnika da prati ¢lana posade i da se drzi za njegovu ruku. Ako
postoji neka vrsta prepreke na putu do sjedala, potrebno je na vrijeme upozoriti putnika.
Potrebno je davati jasne upute navodenja, naglasiti skretanje lijevo ili desno. Slijepoj ili
slabovidnoj osobi uvijek se treba obracati imenom ili laganim dodirom po ruci. Sigurnosne

upute se uvijek prezentiraju osobno slijepom putniku. Vrlo je vazno da putnik dotakne sve $to

19



se odnosi na sigurnosne upute (pojas za vezanje, prsluk za spaSavanje, masku za slucaj
dekompresije) i da ga se uputi na pravac najblizeg izlaza za slucaj nuzde i toaleta. Takoder,
potrebno je putniku objasniti gdje se nalazi tipka za poziv ¢lana posade u slu¢aju potrebe [7].
Gluhi i nagluhi putnici oslanjaju se na vlastiti vid i shodno tome potrebno im je sve pokazati i
koristiti gestikulaciju prilikom komuniciranja. Sigurnosne upute se prezentiraju putniku
osobno. Potrebno je pokazati gdje se nalaze izlazi u slu¢aju nuzde, od kuda ispadaju maske za
kisik, gdje se nalazi prsluk za spaSavanje i najblizi toalet. Ako se koristi i govor, tada treba

pri¢ati sporo kako bi putnik mogao ¢itati s usana [7].

4.5.3. Psi vodici i ostali psi za pomo¢ putniku

Psi vodici 1 ostali psi za pomo¢ putniku (engl. Service Dogs - SVAN) su posebno obuceni
psi za pomo¢ invalidnim osobama, npr. psi obuceni za pomo¢ putnicima s oSte¢enim vidom, s
oSte¢enim sluhom, psi obufeni za pomo¢ putnicima s invaliditetom (paraplegi¢arima,

putnicima koji boluju od epilepsije, autisti¢nim putnicima) [6].

Dokaz o statusu psa vodica ili psa za pomo¢ putniku se provjerava ako putnikova izjava
nije vjerodostojna i pobuduje sumnju. Kao dokaz se prihvaca uvjerenje o osposobljenosti psa
ili fizicka oznaka na psu te pisani dokaz da je putniku potreban pas vodic ili pas za pomoc [6].
Pas vodic (slika 9.) koji prati gluhe ili slijepe putnike te putnike s paraplegijom prihvaca se na
let besplatno, a rezervacija se mora izvrsiti unaprijed. Tezina i veli¢ina psa nisu ograniceni. Pas
mora biti na uzici, ali ne s brnjicom ili u kavezu. Ne zauzima mjesto i ne smije se kretati po

kabini, a maksimalan broj pasa vodica na letu je dva [14].

Sljedeca pravila vrijede za prihvaéanje psa vodica na prijevoz i njegov boravak u kabini:

e pas mora biti na podu ispred putnika (ne smije biti u krilu ili na koljenima)

¢ ne treba mu brnjica i kavez, ali mora biti na uzici

¢ ne smije zauzimati sjedalo

e ne smije ometati prolaz

e mora imati putovnicu koju izdaje veterinar kojom se potvrduje da je pas cijepljen
protiv bjesnoce

e minimalna dob od tri mjeseca [6].
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Psi koji sluze u terapeutske svrhe (engl. Emotional Dogs—ESAN) obi¢no nisu posebno
utrenirani psi, ali pruZzaju emocionalnu stabilnost putniku. Dopusten je jedan pas koji sluzi u
terapeutske svrhe po putniku (u putnickoj kabini). Potrebno je unaprijed napraviti rezervaciju i
priloziti dokumentaciju (izdanu od lijecnika psihijatra) kojom se dokazuje potreba prisutnosti
psa tijekom leta i koja ne smije biti starija od jedne godine. Pravila za takve pse su ista kao i za

pse vodice [6].

Slika 9. Pas vodi¢ (Service Dog - SVAN)
Izvor: [17]
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5. SPECIFICNOSTI TEHNOLOSKIH POSTUPAKA
PRIHVATA I OTPREME PUTNIKA OSTECENOG VIDA ILI
SLUHA U ZRACNOJ LUCI FRANJO TUDMAN

Svaka zra¢na luka spremna je za prihvat i otpremu putnika koji imaju razlicite potrebe.
Zraéne luke opremljene su vozilima i uredajima koji pomazu u prihvatu i otpremi putnika
oStecenog vida ili sluha. Uz razna vozila, opremu te pomagala na raspolaganju su i $kolovani

djelatnici. Takoder, zracne luke odgovorne su za postivanje prava PRM putnika.

Zracna luka Franjo Tudman osim $to je najveca zrac¢na luka u Republici Hrvatskoj,
civilnog je i vojnog karaktera jer se u sklopu nje nalazi i vojarna. Novi putni¢ki terminal sadrzi
prizemlje i tri kata te zahvaljujuci izgradnji novog terminala, zra¢na luka Franjo Tudman stekla
je uvjete za prihvat i otpremu pet milijuna putnika, s time da je ostavljena mogucnost da se
nadogradi do kapaciteta od osam milijuna putnika. Svakodnevno njezine usluge koriste razliciti
putnici, a medu njima su i putnici sa smanjenom pokretljivosc¢u. Za sve kategorije PRM putnika
na Zra¢noj luci Franjo Tudman, brine se Welcome sluzba koja u te svrhe ima poseban priru¢nik
rada (slika 10.).

Slika 10. Priru¢nik Welcome sluzbe

Izvor: [18]
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5.1. Statisticki podaci

Statisti¢ki podaci prihvata i otpreme putnika s oste¢enim vidom ili sluhom u Zra¢noj
luci Franjo Tudman uzeti su za prethodne tri godine (2019., 2020. i 2021.). Podaci iz 2019.,
2020. i 2021. godine za putnike oSte¢enog vida, prikazani su na grafikonu 1. Statisti¢ki podaci
putnika s oste¢enim sluhom prikazani su na grafikonu 2. Posebno su iskazani podaci za dolazne
I odlazne putnike [18].
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Grafikon 1. Statisti¢ki podaci za BLND putnike

Izvor: [18]
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Grafikon 2. Statisti¢ki podaci za DEAF putnike

Izvor: [18]

5.2. Osnovne uloge Welcome sluzbe

Welcome sluzba Zra¢ne luke Franjo Tudman vrlo je dobro organizirana i iskoordinirana
te je na usluzi 24 sata (rasporedena u tri Smjene). Osnovna znanja i vjestine, koje mora Welcome

sluzba sa svojim djelatnicima znati, Su:

e Kkako bi komunikacija medu djelatnicima bila to¢na i jasna Koristi se zrakoplovna
abeceda

e trebaju znati pozicije za zrakoplove (istocna i zapadna platforma) zbog laksSe
koordinacije i organizacije prihvata i otpreme

e Welcome sluzba zaduZena je za sve zrakoplove u dolasku koji se spajaju na most tj.

pripremu zraénog mosta za prihvat putnika iz zrakoplova spojenih na most
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putem radio stanice dobivaju se i Salju sve bitne informacije vezane za letove i putnike,

a informacije koje se prosljeduju stanicama moraju biti to¢ne, jasne i $to je moguce

krace)

izrada dnevnog raspisa (sadrzi popis svih planiranih letova koji slije¢u ili polijecu sa

zracéne luke) [19].

Osnovni postupci pri prinvatu PRM putnika su:

1.

10.

check-in putem stanice obavjestava Welcome sluzbu o kategoriji PRM putnika i letu
s kojim putuje neposredno nakon $to je PRM putnik obavio registraciju

djelatnik Welcome sluzbe dolazi do prostora oznacenog za prihvat PRM putnika
(preko puta Saltera informacija)

u slucaju da se PRM putnik ne nalazi na oznacenom myjestu, djelatnik Welcome
sluzbe trazi ime i prezime putnika od check-in-a

provjerava se je li putnik otisao sam, ako jest, znaci da vrlo vjerojatno ne treba
asistenciju, ali se uvijek moze javiti na izlazu (engl. Gate) i traziti pomo¢

nakon §to se PRM putnika locira, djelatnik Welcome sluzbe provjerava radi li se o
ispravnoj kategoriji

djelatnik vodi PRM putnika cijelim putem do gate-a (zastitni pregled putnika,
kontrola putovnica ako se radi o medunarodnom letu). PRM putnik ima prednost
ispred svih putnika na zastitnom pregledu i tretira se posebno (ne mora ustajati iz
kolica, ne mora skidati obu¢u, ne mora skidati remen itd.)

nakon $to je djelatnik Welcome sluzbe dopratio PRM putnika do gate-a, dogovara
se s putnikom o nacinu ukrcaja (engl. Boarding) i vremenu kada moze ocekivati da
¢e se djelatnik vratiti

ako se radi 0 ukrcaju PRM putnika kroz zra¢ni most, djelatnik ostavlja kolica pored
gate-a kako bi putnika u kolicima mogao odvesti do zrakoplova u vrijeme boarding-
a

djelatnik se vra¢a malo prije boarding-a te ¢eka poziv za ukrcaj

ukrcaja PRM putnika sa sanitetskim vozilom; djelatnik Welcome sluzbe putem
stanice javlja Gate agentu kada moZe “boardati* putnika i to tek nakon Sto je PRM
putnik ukrcan u zrakoplov (ili kada se sanitetsko vozilo nalazi ispred zrakoplova

koji jo§ nije spreman za ukrcaj) [19].
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MZLZ Zemaljske usluge d.o.0. raspolaze s dva sanitetska vozila (slika 11.) koji imaju
ogranic¢en broj sjedala. U pravilu se koristi samo jedan, a drugi po potrebi (ako s jednim nije
moguée sve odraditi). Po potrebi Kkoriste se i autobusi za prijevoz PRM putnika ako ih ima
previSe za sanitetsko vozilo. Budu¢i da sanitetsko vozilo ima ograni¢en broj sjedala, vazno je
ograniciti broj pratnje PRM putnika. Ostala pratnja PRM putnika ¢e do zrakoplova do¢i s
autobusom s ostalim putnicima [19].

Slika 11. PRM vozilo

Izvor: [18]

5.3. Prihvat i otprema putnika oStecenog vida

U putnike ostec¢enog vida pripadaju svi putnici tj. osobe s osteCenjem vidnog organa,
potpuno slijepi i slabovidni (engl. Blind). Za putnike s oSte¢enim vidom pobrinut ¢e se
Welcome sluzba (Skolovani djelatnici), pratnja ili pas vodi¢. Stoga, let moraju najaviti barem
48 sati unaprijed kako bi se sluzba mogla pripremiti te im je tada usluga zagarantirana. Slijepi
i slabovidni putnici na Zra¢noj luci Franjo Tudman mogu imati pratnju u obliku asistenta ili

djelatnika Welcome sluzbe, privatnu pratnju ili registriranog psa vodi¢a. Naime, Zracna luka
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Franjo Tudman nema svoje registrirane pse vodice u te svrhe, te se tako poziva putnika da sam
osigura servisnu zivotinju ako mu je potrebna. Proces asistencije putniku s oste¢enim vidom je

dan u tablici 2.

Tablica 2. Asistencija slijepom putniku

Pitati osobu treba li joj pomoé¢. Ako potvrdi,
dotaknuti vanjskom stranom dlana njezinu vanjsku
stranu dlana.

Nakon toga neka osoba oste¢enog vida obujmi
lakat osobe koja joj asistira.

Kada asistent krene hodati treba provjeriti da je
osoba na pola koraka iza njega. Oprezno kretanje
gdje nema prepreka, guzve i moguénosti
iznenadnih dogadaja se preporuca u najvecoj

mogucéoj mjeri.

Ako je uzak prostor, treba obavijestiti osobu kako
bi ona stala u polozaju kao na slici (iza asistenta)
drZe¢i se za njegov lakat jednom rukom, a drugom

pridrZavati razmak od tijela asistenta.

Ako treba promijeniti strane s osobom koja se
prati, to treba uciniti polako i bez gubljenja
fizickog kontakta. Osoba treba objema rukama
primiti asistenta te se uz njegovu pomo¢ zamijeniti
za strane.
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U slucaju potrebe prolaska kroz vrata treba
obavijestiti pracenu 0sobu na nailazak na vrata te
smjer otvaranja te bez gubljenja fizi¢kog kontakta

pro¢i kroz vrata.

U slucaju kretanja stepenicama asistent treba
krociti na prvu stepenicu te obavijesti osobu o
kretnji uz ili niz stepenice. Kretanje treba biti

polako i oprezno, bez gubljenja fizickog kontakta.

Prije smjestanja na sjedalo potrebno je obavijestiti
putnika na koju stranu je sjedalo okrenuto.
Asistent rukom dotice dijelove sjedala i opisuje ih.
Tada osoba koja se prati, svojom rukom dotice
opisana mjesta te sjeda na sjedalo.

Smjestanje u vozilo zavrsava opisivanjem okoline
unutar vozila (koliko je sjedala, kako su okrenuta
itd.)

Izvor: [20]

5.4. Prihvat i otprema putnika oStecenog sluha

Gluhe i nagluhe osobe (engl. Deaf) su one koje imaju problema s identificiranjem

zvucnih signala i opéenito s komunikacijom s drugim osobama. S obzirom na to da osobe tj.
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putnici oSte¢enog sluha pripadaju kategoriji NON-MEDA PRM putnika, takoder za njih vrijede

pravila i procedure prihvata i otpreme putnika sa smanjenom pokretljivoscu.

Postupak s ovom kategorijom putnika na Zra¢noj luci Franjo Tudman, isti je kao i
postupak za kategoriju WCHR (engl. Weelchair Ramp) putnika te je daljnji postupak isti, a on

je sljedeti:

e putnici o$te¢enog sluha moraju najaviti svoj let barem 48 sati prije, kako bi se sluzbe
mogle organizirati i pripremiti na njihov dolazak

e pomoC tj. asistencija se pruza putnicima koji se mogu samostalno kretati po
stepenicama i samostalno sjesti na sjedalo u putnickoj kabini, ali zahtijevaju pomo¢
prilikom prijevoza od putni¢ke zgrade do zrakoplova i obrnuto

e u putnickoj zgradi te izmedu dolaznih i odlaznih to¢aka na zra¢noj luci, putnike ove
kategorije prati se do gate-a i pomaze prilikom zastitnog pregleda, kontrole
putovnica (za medunarodne letove) te se dalje prate do gate-a

e urazgovoru s putnikom potrebno je procijeniti moze li putnik sam u¢i u zrakoplov
prilikom boarding-a (spustiti se kroz zra¢ni most ili u¢i u autobus)

e u dolasku, ovu kategoriju PRM putnika do¢ekuje se na ulazu u terminal (nije
potrebno i¢i sa sanitetskim vozilom do zrakoplova)

e ako PRM putnik ove kategorije ne moze hodati daleko ili Se procijeni da tesko hoda,

potrebno mu je ponuditi kolica [19].

Sto se ti¢e same komunikacije asistenta tj. djelatnika Welcome sluzbe s gluhim i

nagluhim osobama tj. putnicima, na Zra¢noj luci Franjo Tudman postupci komunikacije su:

e asistent treba pokazati lice i privuci paznju putnika oSte¢enog sluha
e potrebno je Kkoristiti jednostavan vokabular, sporije i razgovijetno izgovarati rijeci
zbog Citanja s usana

e nauciti znakovni jezik.

S obzirom na nemogucénost slusanja obavijesti i1 informacija putem zvu¢nog razglasa,
putnicima oste¢enog sluha u informiranju, obavjestavanju i snalazenju pomazu i graficki
simboli (slika 12.), koji se trebaju koristiti u kombinaciji sa sustavima znakovlja zgrade gdje

god je to moguce.
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Slika 12. Simbol pristupa za osobe s gubitkom sluha

Izvor: [18]

5.5. Obveze prema putnicima oSte¢enog vida ili sluha

Zrac¢na luka Franjo Tudman mora osigurati putnicima o$te¢enog vida ili sluha najvisu
razinu kvalitete pruzanja usluga u vidu prihvata i otpreme, pomoc¢i, asistencije te vodenja tj.

pratnje.

Obveze koje zra¢na luka mora ispuniti dane su u nastavku:

osigurati §kolovanje za prihvat i otpremu PRM putnika za sve zaposlenike koji rade
S putnicima

e osigurati te¢aj obnove znanja kroz odredeni vremenski period

e Osigurati asistenciju na najvisem nivou

e oOsigurati da osoblje koje pruza asistenciju PRM putnicima ima potrebno znanje i
vjestine o pruZanju asistencije osobama s razli¢itim vrstama oStecenja i ograni¢enja
u kretanju

e izmedu odredenih tocki dolaska do zrakoplova, od zrakoplova i do odredenih tocki
treba postaviti standarde kvalitete usluge

e objaviti standarde kvalitete
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e osigurati 100% pristupaénost infrastrukture
e osigurati prilagodene ¢ekaonice (slika 13.)

e pruziti sve relevantne informacije putnicima u alternativnim oblicima [18].

Sto se ti¢e 0znaka i opreme na Zraénoj luci Franjo Tudman, u pogledu pomodéi putnicima
ostecenog vida ili sluha te PRM putnicima generalno, od dolaska na zra¢nu luku pa sve do

ukrcaja, zracna luka pobrinula se pruziti svu potrebnu pomoc.

Kada putnik oste¢enog vida ili sluha dode na zra¢nu luku, moze se parkirati na posebnim
mjestima za parkiranje namijenjenim PRM putnicima. Takva parkirna mjesta nalaze se najblize
zgradi zra¢ne luke. Ispred glavnog ulaza nalazi se uredaj za PRM putnike putem kojeg mogu
zatraziti pomo¢. Uredaj je povezan s info pultom te nakon $to PRM putnik zatrazi pomo¢
osoblje na info pultu putem radio stanice poziva djelatnika Welcome sluzbe koji dolazi u susret
putniku (ako putnik nije zatrazio pomo¢, samostalno dolazi do Saltera za registraciju). Daljnja

procedura odgovara proceduri opisanoj u potpoglavlju 5.1.

Slika 13. Mjesto ¢ekanja PRM putnika

Izvor: [21]
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6. ZADOVOLJSTVO PUTNIKA KOJI IMAJU OSTECEN VID
ILI SLUH S USLUGAMA U ZRACNOJ LUCI FRANJO
TUDMAN

U sklopu zavr$nog rada provedeno je istrazivanje zadovoljstva putnika s oStecenim
vidom 1ili sluhom s uslugama u Zraénoj luci Franjo Tudman. U svrhu prikupljanja dovoljnog
broja ispitanika, anketa je objavljena na druStvenim mreZama (platforma Facebook) te je
predstavljena udrugama slijepih i slabovidnih te gluhih i nagluhih osoba. U istraZivanju je
sudjelovalo ukupno 38 sudionika. Anketa se sastoji od devet pitanja, te su u nastavku na slikama
14., 15. i 16. ista prikazana.

Spal

Musko
Zensko

Ostalo

Caob ~
do 18 godina
18 do 23
23do 33
33 do 50

50 i vise

Jeste |i se ikada vozili zrakoplovom? ©

Da

Ne

Slika 14. Anketa — prvi dio pitanja
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Jeste |i ikada letili sa Zracne luke Franjo Tudman ili sletili u istu? ™

Da

Me

Je i Vam pruzena pomed pri dolasku na zraénu luku?

[a

Me

Djelomiéno

Jeste i bill upoznati sa svim potrebnim informacijama koje Vam je trebala prenjeti "Welcome *

Service" sluzba?
Da
Me

Djelomicno

Jeste |i dobili potrebnu pratnjufasistenciju? *

Jesam
Mizam

Misam trazio/la

Slika 15. Anketa — drugi dio pitanja
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Jeste [ iskusili ikakve neugodnosti od strane djelatnika ili drugih putnika? *

Da
Me

Me zelim reci

W

Kakao bi generalno ocijenill uslugu koja s& odnosi na putnike ostacenog vida il sluha na Zracno)
luci Framjo Tudman?

jakao loge odliéno

Slika 16. Anketa — tre¢i dio pitanja

Zadovoljstvo putnika promatrano je u ovisnosti o muSkom ili zenskom spolu. 1z slike
17. jasno je vidljivo da je broj Zenskih ispitanika vec¢i od broja muskih ispitanika - 52,6% zena
144,7% muskaraca iz ¢ega proizlazi da je od ukupno 38 ispitanika bilo 20 zena i 17 musSkaraca.
Jedna osoba nije iznijela spolnu orijentaciju u obliku muskog ili Zenskog spola te ona ¢ini 2,6%
ispitanika. Takoder, na slici 17. vidi se da je najviSe ispitanika bilo u dobi od 25 do 35 godina
(31,6%). Ispitanika u dobi do 18 godina bilo je 21,1%, u dobi od 18 do 25 bilo ih je 26,3%, au
dobi od 50 godina ili viSe bilo je 21,1% ispitanika.
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Spol

38 odgovora
@ Musko
® Zensko
@ Ostalo

Dob

38 odgovora

@ do 18 godina
@ 18 do 325
@ 25do 35
@ 25dos0
@ S0ilivise

Slika 17. Rezultati ankete — prvo i drugo pitanje

Slika 18. prikazuje broj sudionika koji su najmanje jedanput putovali zrakoplovom.
Vecina ih je iskusila let zrakoplovom te su oni znatno veceg broja, ¢ak 86,8% $to je 31 ispitana
osoba. Na pitanje jesu li ikada putovali sa Zra¢ne luke Franjo Tudman ili sletjeli u nju, 81,6%

odgovorilo je potvrdno dok 18,4% ispitanika nije nikada bilo na Zra¢noj luci Franjo Tudman.

35



Jeste li se ikada vozili zrakoplovom?

38 odgovora

@ Da
@ e
Jeste li ikada letili sa Zraéne luke Franjo Tudman ili sletili u istu?
38 odgovora
@ Da
@ Me

Slika 18. Rezultati ankete — trece i Cetvrto pitanje

Ispitivanje zadovoljstva putnika oSte¢enog vida ili sluha s uslugama i pomoc¢i u Zrac¢noj
luci Franjo Tudman prikazano je na slici 19. Na pitanje je li im pruzena pomo¢, 39,5% njih
odgovorilo je da im nije pruZzena pomo¢ dok je 36,8% dalo potvrdni odgovor, a 23,7% ispitanika
dobilo je djelomi¢nu pomo¢. Stvarni zakljucak o pruzenoj pomoc¢i moze se izvesti tek nakon

usporedbe rezultata sedmog i devetog pitanja.

U nastavku ankete, sedam ispitanika nije bilo upoznato s informacijama, procedurama i
pomo¢i koju mogu dobiti, a njih Sest djelomi¢no. Ostalih 25 ispitanika tj. 65,8% bilo je
upoznato sa svim potrebnim informacijama u svrhu putovanja osoba s oSte¢enim vidom ili
sluhom. Zabrinjavajuci rezultati odnose se na pitanje jesu li putnici osteenog vida ili sluha

dobili potrebnu pratnju ili asistenciju. Sto se ti¢e potrebne pratnje i asistencije, 50% ispitanika
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nije ju imalo niti trazilo, dok 10,5% njih nije dobilo potrebnu pomo¢ u obliku pratnje

asistencije, a 39,5% tj. 15 ispitanika odgovorilo je da im je pomo¢ pruzena.

Je li Vam pruzena pomod pri dolasku na zraénu luku?

38 odgovora

@ Da
@ Ne

@ Dijelomiéno

Jeste li bili upoznati sa svim potrebnim informacijama koje Vam je trebala prenjeti "Welcome
Service" sluzba?

38 odgovora

@ Da
@ Ne

@ Dijelomiéno

Jeste li dobili potrebnu pratnjufasistenciju?

38 cdgovera

® Jesam
@ Hizam
@ Mizam traZio/la

Slika 19. Rezultati ankete — peto, Sesto i sedmo pitanje

ili
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Posljednja dva pitanja obradena su na slici 20. Sto se tie neugodnih iskustva,
zadirkivanja, nerazumijevanja i sli¢no, 30 ispitanika odgovorilo je da nisu dozivjeli nikakve
neugodnosti, petero ih je odgovorilo da su imali neugodna iskustva, a tri osobe ne Zele podijeliti

iskustvo.

Posljednje deveto pitanje od velike je vaznosti jer je direktno omoguceno da putnici s
osSte¢enim vidom ili sluhom, a koji su se susreli ili nisu susreli s pomoc¢i 1 uslugama u Zrac¢noj
luci Franjo Tudman, ocijene kvalitetu usluge. Rezultati ukazuju da postoji puno prostora za
popravak kvalitete usluge te da Welcome sluzba obavezno treba poraditi na unaprjedenju

kvalitete.

Iako je broj ispitanika relativno malen, zaklju¢ne ocijene (slika 20.) nisu pohvalne.
Prosjecna ocjena je izmedu Cetvorke i petice tj. 4,47. Od ocjena nema niti jedne devetke ili
desetke, dok jedinica, dvojki i trojki ima. Moze se zakljucitida su rezultati takvi jednim dijelom
zbog nedovoljne informiranosti, neugodnih iskustva te nepruzene ili djelomicno pruzene
pomoci i asistencije. Rezultati provedene ankete nad 38 ispitanika jasno ukazuju na nesto loSiju

kvalitetu usluga Welcome sluzbe na Zra¢noj luci Franjo Tudman.

Jeste li iskusili ikakve neugodnosti od strane djelatnika ili drugih putnika?

35 odgovora

® Da
® He

Me Zelim redi

Kako bi generalne ocijenili uslugu koja se odnosi na putnike ostec¢encg vida ili sluha na
Zraénoj luci Franjo Tudman?

35 odgovora

15

10

2(53 %)

1(26%
(2,5 %) 0 (0 %} 000 %)

g 10

Slika 20. Rezultati ankete — osmo i deveto pitanje
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7. ZAKLJUCAK

Putnici ostecenog vida ili sluha ¢esto su zakinuti u socijalnom kontekstu. Lo$ pristup
objektima, odvojeno obrazovanje, zauzimanje parkirnih mjesta, predrasude, nepristupacan
prijevoz, bez dizala u objektima i ispred njih te slaba poslovna perspektiva dovele su do osjecaja
diskriminacije. Kako u svakodnevnom zivotu tako i u vidu putovanja, putnici oStecenog vida
ili sluha zasluzuju jednake uvijete 1 prava na putovanje. Zbog njihovih poteskoca, kvaliteta

putovanja ne smije se smanjiti.

Upravo zbog zahtijevanja jednakosti, zraéne luke osigurale su mi kvalitetne, efikasne i
organizirane usluge od samog dolaska na zra¢nu luku pa sve do kona¢nog odlaska. Zra¢na luka
Franjo Tudman ne zaostaje u tome za ostalim zra¢nim lukama u svijetu. Sa svojom Welcome
sluzbom svakodnevno je 24 sata dnevno na raspolaganju svim kategorijama putnika sa
smanjenom pokretljivos¢éu. Uz srdacne i odgovorne djelatnike Welcome sluzbe, putnici
ostecenog vida ili sluha mogu uz svoju pratnju ili pratnju registriranog psa vodica obaviti
registraciju na let, predaju prtljage, zastitni pregled, kontrolu putovnica (za medunarodni let),
cekanje prije ukrcaja te sam ukrcaj. Ako je potrebno u sluzbi su i dva sanitetska vozila

(Ambulifta) koji sa svojim sustavom podizanja platforme olakSavaju ukrcaj u zrakoplov.

Zahvaljujuéi izgradnji novog putni¢kog terminala i njegovoj modernoj funkciji,
snalaZenje za slijepe, slabovidne, gluhe 1 nagluhe putnike jos je lakSe. Omoguceno im je PRM
parkirno mjesto blizu zgrade, ispred ulaza u prizemlju i na katu postoji uredaj za pozivanje
pomoci, devet invalidskih kolica, posebno prilagodeni toaleti, cekaonica oznacena za PRM
putnike, prednost pri zastitnom pregledu, prednost pri ukrcaju, konstantan nadzor i pomo¢
unutar putnicke zgrade, asistencija od ulaza u putnicku zgradu sve do smjesStanja na sjedalo u

zrakoplovu itd.

Mnoge su prednosti koje Zra¢na luka Franjo Tudman pruZa u vidu prihvata i otpreme
putnika s o$tecenim vidom ili sluhom. Iako je godiSnje broj takvih putnika manji od nekih
drugih kategorija MEDA i NON-MEDA PRM putnika, imaju svu potrebnu uslugu navedenu u
poglavljima rada. Jedina mana kod prihvata i otpreme putnika s o$te¢enim vidom ili sluhom na
Zraénoj luci Franjo Tudman, je §to zracna luka nema vlastite registrirane pse vodice te ako su
putniku potrebni, on mora imati vlastitog psa vodi¢a. To je tako zbog relativno malog broja
slijepih i slabovidnih putnika te onih koji imaju o$tecen vidni organ na neki nacin, a trebaju

pomoc¢ psa vodic¢a. Ako se njihova brojka poveca i potreba za psima vodi¢ima bude veca, zracna

39



luka trebala bi osigurati vlastite pse vodice. Trenutno njihovu ulogu nadomjestavaju asistenti

tj. djelatnici Welcome sluzbe, osobna pratnja ili u nekim slu¢ajevima medicinska pratnja.

Kvaliteta usluge Zra¢ne luka Franjo Tudman, u pogledu prijevoza putnika o$te¢enog
vida ili sluha, treba se poboljsati i postati efikasnija i efektivnija. lako godisnji broj takvih
putnika u Zracnoj luci Franjo Tudman nije velik, kvaliteta usluge trebala bi uvijek biti na

zavidnoj razini.
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