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Sazetak

Ovim zavr$nim radom opisane su procedure u prihvati i otpremi putnika sa ogranicenom
pokretljivoséu. Isto tako navedene su i opisane sve kategorije PRM putnika i oprema koja se
koristi na zracnim lukama za prihvat i otpremu istih. Opisan je rad operativnih sluzbi koje
sudjeluju u procesu prihvata i otpreme PRM putnika. PredloZeno je koriStenje kartica sa
informacijama o PRM putniku, namijenjenim posadi zrakoplova. Istaknut je novo izgradeni
terminal zraéne luke Franjo Tudman na kojoj je prikazan primjer operativhog procesa prihvata i

otpreme PRM putnika.

Kljucne rijeci: putnici sa ograni¢enom pokretljivo$éu; prihvat i otprema; procedure; oprema;

zra€na luka Franjo Tudman

Summary

Final paper is describing handling procedures for passengers with reduced mobility. Work
also brings up and describes categories of PRM passengers and equipment that is used for
handling PRM passengers on civil airports. Further, operational services which participate in the
whole process of handling. Usage of cards with information about PRM passenger is
recommended, intended for cabin crew. There is also highlight on the new build terminal on

Franjo Tudman airport, with example of handling PRM passengers.

Key words: passengers with reduced mobility, handling, procedures, equipment, Franjo

Tudman airport
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1. UVOD

Putovanje zra¢nim prometom konstantno napreduje i postaje dostupno sve veéem broju
ljudi, posebice zbog sve jeftinije ponude letova i porastom broja destinacija. Iz navedenih razloga
sve viSe ljudi odlu€uje se na putovanje zrakoplovom i takva vrsta putovanja postaje uobicajena
praksa. Samim time dolazi do porasta putnika sa smanjenom pokretljivoséu kojima je potrebna

posebna pomoc tijekom cjelokupnog putovanja.

Putnicima sa smanjenom pokretljivos¢u potrebno je osigurati jednaku razinu udobnosti i
mogucénosti putovanja zra¢nim prometom. Da bi se takva razina postigla, zracne luke i zracni
prijevoznici moraju se pridrzavati pravila koja odreduje Europska regulativa EC 1107/2006
donesena 2006. godine. Pravila se odnose na odrZavanje jedinstvenog trzista usluga u zrathom

prijevozu, za sve putnike bez obzira na njihov invaliditet, starost ili bilo koji drugi razlog.

Svrha rada je prikazati vaznost procedura za prihvat i otpremu putnika sa smanjenom
pokretljivos¢éu, u zgradi zra¢ne luke i u kabini zrakoplova. Takoder se ukazuje na vaZznost
Skolovanja osoblja koji sudjeluje u procesu prihvata i otpreme, kako bi isto znalo postupati u

skladu sa procedurama za putnike sa smanjenom pokretljivoscu.

Rad se sastoji od osam poglavlja. Nakon uvodnog poglavlja, slijedi drugo u kojem su navedene
i opisane sve kategorije putnika sa smanjenom pokretljivoséu. Svakoj kategoriji pripada

odgovarajuci kod koji sluzi za jednostavnije oznacavanje i prepoznavanje pojedine vrste putnika.

U trecem poglavlju opisana je oprema koja se koristi na zracnim lukama, a namijenjena je
prihvatu i otpremi putnika sa smanjenom pokretljivoséu. Oprema je potrebna kako bi se proces

prihvata i otpreme odvijao na brz, siguran i u€inkovit nacin.

Operativne sluzbe koje djeluju u sklopu zemaljskih poslova i koje izravno utjecu na kvalitetu

putovanja putnika, navedene su u éetvrtom poglavlju.



Procedure koje se koriste u putnickoj zgradi zracne luke i kabini zrakoplova, a koje provodi
Skolovano osoblje opisane su u petom i Sestom poglavlju. Procedure imaju naglasak na prihvat i
otpremu putnika sa smanjenom pokretljivoséu, odnosno na proces koji putnici prolaze od
trenutka dolaska na zracnu luku do ukrcaja u zrakoplov. U radu su kroz znanstvenu metodu
intervjua sa kabinskim osobljem, predloZena poboljSanja koja se odnose na procedure u kabini

zrakoplova.

U sedmom poglavlju opisana je procedura prihvata i otpreme putnika sa smanjenom
pokretljivos¢u na Medunarodnoj zra¢noj luci Franjo Tudman u Zagrebu, koja je opisana uz pomoc¢
djelatnika welcome sluzbe. U posljednjem je poglavlju, na osnovu iznesenih podataka, izveden

zakljucak.



2. KATEGORIJE PUTNIKA SA SMANJENOM POKRETLJIVOSCU

U kategoriju putnika sa smanjenom pokretljivos¢u pripadaju svi oni putnici ¢ije zdravstveno,

fizicko odnosno psihicko stanje zahtijeva dodatnu pomo¢ prilikom cjelokupnog procesa, od

dolaska na zra¢nu luku Sto ukljuCuje prijavu na let, zastitnu kontrolu, kretanje kroz putnicku

zgradu zracne luke, tijekom leta, u slucaju evakuacije i ukrcaja i iskrcaja sa zrakoplova. U

zrakoplovnoj terminologiji takva kategorija putnika oznacava se sa skracenicom PRM (engl.

Passengers with Reduced Mobility) osobe sa ograni¢cenom pokretljivos¢u. PRM putnike mozemo

podijeliti na dvije glavne skupine, a to su MEDA (engl. Medical case) medicinski slu¢aj i NON-

MEDA (engl. Non Medical case) ne medicinski slucaj.

U zrakoplovstvu svi PRM putnici imaju pripadajué¢u oznaku kako bi se u svakom trenutku

prihvata i otpreme putnika znalo koju vrstu putnika oCekivati i kako bi se odgovarajuce sluzbe

pripremile na njihov prihvat odnosno otpremu. Oznake koje se koriste [1]:

LEGL (engl. Leg left) - putnik koji ima lijevu nogu imobiliziranu

LEGR (engl. Leg right) - putnik sa desnom nogom imobiliziranom

LEGB (engl. Leg Both) - putnik sa obje noge imobilizirane

STCR (engl. Stretcher) - putnik koji se nalazi na nosilima

OXYG (engl. Oxygen) - putnik kojem je potreban kisik tijekom leta

WCHR (engl. Wheelchair - R for Ramp) - putnik koji se samostalno moze kretati po
stepenicama i u zrakoplovu, ali u kolicima dolazi do zrakoplova

WCHS (engl. Wheelchair - S for Steps) - putnik koji se ne moze samostalno spustati
odnosno penjati stepenicama, ali se moze kretati u zrakoplovu, potrebna su mu kolica
do zrakoplova i mora biti unesen u zrakoplov pomocu odgovarajuée opreme ili fizicki
nosen

WCHC (engl. Wheelchair - C for Cabin seat) — potpuno nepokretan putnik, potrebna
kolica do zrakoplova, mora biti unesen u zrakoplov odgovaraju¢om opremom ili fizi¢ki
nosen po stepenicama i smjesten na odgovarajuée mjesto

BLND (engl. Blind) - slijepi putnik koji moZe biti u pratnji psa vodica



e DEAF (engl. Deaf) - gluhi putnik

e DPNA (engl. Disabled) - bespomocan - intelektualno onesposobljen putnik.

2.1. Medicinski slucaj (engl. Medical case) MEDA

Odnosi se na sve putnike kojima je potrebna medicinska dokumentacija odnosno
lije¢nicka potvrda kako bi pristupili letu. U pravilu svi MEDA putnici moraju imati pratnju (iznimke

se moguce), koja moze biti:

e osobna pratnja — osoba koja vodi brigu o osobnim potrebama PRM putnika, mora
biti punoljetna, upoznata sa zdravstvenim stanjem putnika, upoznata sa
pruzanjem prve pomoci, fizicki spreman pruziti pomo¢ putniku u slucaju
izvanredne situacije

e medicinska pratnja — osoba koja je prosla odgovarajuéi medicinski trening, ova
vrsta pratnje obavezna je ako se putnik nalazi na nosilima, ako je putnik u
inkubatoru, odnosno ako tako zatraZi zra¢ni prijevoznik

e sigurnosna pratnja- netko tko je fizi¢ki i mentalno spremani voljan pomodi putniku
prilikom izvanrednih situacija (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 (sluh, vid) poremedcaja.
Kategorije PRM putnika koji pripadaju grupi MEDA putnika su sljedece:

e putnik sa rukom i/ili nogom u gipsu

e putnik na nosilima (STCR)

e putnik kojem je potreban kisik tijekom leta

e putnik koji boluje od akutne bolesti (nedavni sr¢ani 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 danaili u inkubatoru.

Zraéni prijevoznici pored medicinske dokumentacije mogu zahtijevati potpisivanje
dokumenta kojim se prijevoznik $titi od odgovornosti u slu¢aju pogorsanja zdravstvenog stanja
tijekom leta tzv. preuzimanje odgovornosti (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 odlaska PRM putnika na let.

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 lijecnik i kontrolor opsluzivanja. Do odbijanja 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 i posade moze dovesti do odbijanja putnika na

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

e zarazne ili infektivne bolesti (infektivni hepatitis, vodene kozice,tuberkuloza itd.)
e osobe Cije stanje zahtijeva koriStenje pneumatskih ili elektricnih pomagala cija
upotreba nije dozvoljena na letu

e o0soba koja je prije ulaska na zrakoplov dozivjela napadaj astme.

2.2 Ne medicinski slucaj (engl. Non Medical case) NON-MEDA

Za ne medicinske (engl. NON-MEDA) putnike nije potrebna medicinska dokumentacija, ali je
takvim putnicima potrebna pomo¢ u svim segmentima putovanja koja se ne razlikuje od MEDA
putnika.

Kategorije PRM putnika koji pripadaju grupi NON - MEDA putnika su sljedece:

e trudnice normalnog zdravlja do 28 tjedana trudnoce

e slijepi putnici



e gluhi, nijemi, gluhonijemi putnici

e putnici sa jednostavnim prijelomima (ruka, noga) koji su u moguénosti sami do¢i do
izlaza u izvanrednim situacijama

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

e stari putnici

e intelektualno onesposobljeni putnici

e putnici koji posjeduju medicinsku karticu Cestih putnika (engl. Frequent Traveller

Medical Card — FREMEC).

Trudnice koje su u visokom stupnju trudnoée, odnosno prelaze 36 tjedana, tretiraju se
kao MEDA putnici. U tom slucaju takoder je potrebna medicinska dokumentacija koja nalaze da
se porod ne ocekuje u iducih 4 tjedna trudnode. Kabinsko osoblje zrakoplova je upoznato sa
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 suizmedu 28 i 36 tjedna
trudnoée potrebna je samo lije¢nicka potvrda da se porod ne ocekuje unutar iduéih 4 tjedna

trudnode te trudnice tada nisu svrstane u MEDA putnike.



3. OPREMA ZA PRIHVAT I OTPREMU PUTNIKA SA SMANJENOM
POKRETLJIVOSCU

Kako bi se omogudila Sto bolja usluga kod prihvate i otpreme putnika sa smanjenom
pokretljivoséu, sve zracne luke obavezne su imati odgovarajuéu opremu. Uredbu (EZ) br.
1107/2006 o pravima osoba s invaliditetom i osoba smanjene pokretljivosti u zrathom prijevozu
donio je Europski parlament i Vijeée Europske unije [2]. Jedinstveno trziste usluga zracnog
prijevoza trebalo bi biti od koristi svim putnicima opéenito. Zato osobe s invaliditetom i osobe
smanjene pokretljivosti koja je posljedica invaliditeta, starosti ili bilo kojeg drugog ¢imbenika
trebaju imati moguénosti zracnog prijevoza koje su usporedive s mogucnostima ostalih putnika.
Osobe s invaliditetom i osobe smanjene pokretljivosti imaju jednaka prava kao i svi ostali putnici
na slobodno kretanje, slobodu izbora i nediskriminaciju. To vrijedi kako za zracni prijevoz, tako i
za sva ostala podrucja Zivota.
Oprema za prihvat i otpremu PRM putnika koja se koristi na zra¢nim lukama:
o  Ambulift
e Invalidska kolica

e Nosila
e Vozila koja se koriste za prijevoz putnika unutar putnicke zgrade.

3.1. Ambulift

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 (slika 1). Glavna karakteristika je platforma koja se podize i spusta, te tako omogucuje
ukrcaj i iskrcaj putnika bez koriStenja stepenica. Ambulift se koristi kada zrakoplov nije
pozicioniran na zranom mostu, veé je parkiran na stajanci, a vozila se razlikuju po odredenim
karakteristikama kao Sto su kapacitet putnika, maksimalna visina podizanja, medicinska oprema

i sl. Svaka zraéna luka odabire model koji odgovara njezinim potrebama i ostvarenom prometu.



Najéesée se koristi model koji ima kapacitet ukrcaja Cetiri kolica ili dvoja nosila. U kabini
ambulifta postoje stolice za pratnju, rukohvati, paket prve pomodi, vatrogasni aparat i po potrebi

ostala dodatna oprema kao Sto je boca za kisik.

Slika 1. Prikaz ambulift vozila

lzvor: [3]

3.2. Invalidska kolica

Invalidska kolica su dio osnovne opreme svake civilne zra¢ne luke te se koriste unutar zgrade
za prijevoz PRM putnika kada je hodanje otezano ili onemoguceno (slika 2). Osim standardnih
invalidskih kolica koja se pokrecu guranjem odnosno vlastitim rukama, takoder se koriste i
elektri¢na invalidska kolica. Svaki PRM putnik koji putuje sa vlastitim invalidskim kolicima ima

pravo na prijevoz istih bez dodatne naknade.



Za putnike koji se nalaze u kategoriji WCHC — potpuno nepokretan putnik, koriste se
specijalno dizajnirana kolica koja su dovoljno uska i svojim dimenzijama prilagodena prolazu u

kabini zrakoplovna.

Slika 2. Kolica koja se koriste u kabini zrakoplova

lzvor: Autor

3.3. Nosila

Putnici koji putuju zbog bolesti ili ozljede koje zahtijevaju hitno putovanje zrakoplovom,
u pravilu putuju na medicinskim nosilima u pratnji medicinske ekipe. Za prijevoz putnika kroz
putnicku zgradu koriste se standardna nosila, a za samo putovanje postoje specijalno
dizajnirana nosila koja su izvedena tako da se mogu prilagoditi putnickoj kabini zrakoplova,
odnosno mogu se namjestiti i osigurati na putnicka sjedala. U sluéaju da posebna nosila nisu

dostupna, mogu se koristiti i standardna nosila, pravilno osigurana na putnickim sjedalima.



Kao Sto je prikazano na slici 3 sjedala zrakoplova se sklapaju prema dolje i zatim se na njih
polazu nosila. Zrakoplovi koji nemaju mogucnost sklapanja putnickih sjedala nisu prakti¢na za

prijevoz putnika na nosilima i u pravilu se izbjegavaju.

Slika 3. Prikaz nosila u kabini zrakoplova

lzvor: [4]

3.4. Vozila koja se Koriste za prijevoz putnika unutar putnicke zgrade

Na velikim zra¢nim lukama, koje zahtijevaju prelazak veéih udaljenosti od samog mjesta gdje
se obavlja prijava za let (engl. Check in), pa sve do mjesta ukrcaja na zrakoplov, koriste se posebna
vozila unutar putnicke zgrade. Vozila imaju elektri¢ni pogon i sluzbe na zracnoj luci koriste ih za
prijevoz PRM putnika (slika 4). Zra¢na luka Franjo Tudman ne raspolaZze sa takvim vozilom, s
obzirom da nije potrebno za takvu veli¢inu putni¢e zgrade. Zracna luka Charles de Gaulle
(Francuska), Heathrow (Engleska), Munchen (Njemacka) su primjer zraénih luka koji zbog svoje

veli¢ine koriste vozila za prijevoz unutar putnicke zgrade.
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Slika 4. Prikaz vozila za prijevoz putnika unutar putnicke zgrade
lzvor: [5]

3.5. Oprema za ulazak i izlazak putnika

Na komercijalnim zra¢nim lukama, poziv putem javnog razglasa oznacava pocetak procedure
ukrcaja na zrakoplov. Ukrcavanje (engl. Boarding) zapocinje trideset minuta do jednog sata prije
polijetanja (ovisno o broju putnika i veli€ini zrakoplova). Za ukrcaj se koriste dva sustava, putem

zra¢nog mosta ili putem stepenica na stajanci [6].
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3.5.1. Ukrcavanje putem zracnog mosta

Zra¢ni most je oprema koja izravno spaja mjesto ¢ekanja putnika na ukrcaj (engl. Gate) sa
ulazom u zrakoplov. Putnici na taj nacin imaju mogucnost izravnog ukrcaja, bez izlaganja vanjskim
vremenskim uvjetima. Kada se zrakoplov parkira na poziciju spajanja sa zratnim mostom,
operator u zrathom mostu putem kontrola namjesta most kako bi se pravilno spojio sa

zrakoplovom. Nakon sigurnog spajanja, proces izlaska odnosno ulaska putnika moze zapoceti.

Ovaj sustav ukrcaja pogodniji je za PRM putnike zbog toga $sto omoguduje izravno ukrcavanje
putnika bez koristenja ambulift vozila, samim time procedura ukrcaja i iskrcaja putnika postaje

brza i jednostavnija.

3.5.2. Ukrcavanje putem stepenica

Ukrcavanje putem stepenica koristi se kada se zrakoplov nalazi na odmaknutoj parkiranoj
poziciji na stajanci (engl. Remote parking position). Civilni zrakoplovi kodnog slova B i C kao $to
su Fokker 100, Embraer 145, ATR 72 i drugi, uglavnom sadrze vlastite integrirane stepenice za
ulazak odnosno izlazak putnika. Kod takve vrste zrakoplova PRM putnici se fizi¢ki ukrcavaju i

iskrcavaju iz zrakoplova, ukoliko su servisna vrata zrakoplova preniska za ukrcaj putem ambulifta.
Stepenice se dijele u tri kategorije [7]:

e Stepenice bez vlastitog pogona, koje premjesta odgovarajuce vuéno vozilo
e Stepenice montirane na vozilo

e Samohodne stepenice (s vlastitim pogonom).

Danas takoder postoje specijalne stepenice koje imaju integrirano postolje za ukrcaj i
iskrcaj putnika u kolicima (slika 5). Koristenjem takve vrste stepenica izbjegava se koristenje

ostale opreme i dodatnog osoblja.
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Platforma se pokrece putem kontrola unutar samih stepenica te je takoder sklopljiva kako

bi ostali putnici mogli nesmetano koristiti stepenice nakon ukrcaja putnika u kolicima.

Slika 5. Stepenice sa integriranim postoljem
Izvor:[8]
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4. OPERATIVNE SLUZBE NA ZRACNOJ LUCI

Unutar svake zracne luke djeluju operativne sluzbe za obavljanje zemaljskih usluga. U
segmentu zemaljskih poslova se provode tehnic¢ko tehnoloSke procedure i operacije koje su u

funkciji sigurnog opsluzivanja zrakoplova, putnika, prtljage, robe, stvari i poSte u zra¢noj luci [9].

Sve operativne sluzbe sudjeluju u prihvatu i otpremi PRM putnika,a kvaliteta samog procesa
ovisi 0 njihovoj uskladenosti i dobroj komunikaciji. Primarni tehnoloski sadrzaj na zracnoj luci

dijelimo na:

e Mjesto prijave za let (engl. Check in), pripada zemaljskoj sluzbi

e Zastitni pregled, obavlja nadlezna sluzba (na zra¢noj luci Zagreb - tvrtka Securitas)

e Kontrola putovnica — Ministarstvo unutarnjih poslova ili imigracijska kontrola

e Mijesto ukrcaja na let (engl. Gate) — Welcome sluzba zaduZzena za PRM putnike (i ostale

specijalne kategorije putnika).

Usluge operativnih sluzbi od registracije putnika do ulaska putnika u zrakoplov [10]:

e Registracija putnika i njegove prtljage

e lzdavanje i klasifikacija putnih dokumenata

e Usluga izdavanja obavijesti putnicima

e Domadii medunarodni tranzit

e Zastitna provjera prtljage

e Prijevoz putnika iz/u zrakoplov

e Ukrcavanje

e Traganje za izgubljenom prtljagom

e Putnicke informacije, informacije o letovima

e Pomoc¢ u vodenju djece bez pratnje i osoba s posebnim potrebama

e Zastitna kontrola.
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4.1. Prijava na let

Prvi korak prije svakog putovanja zrakoplovom je prijava na let. Postoji viSe nacina prijave na

let:

e Prijava na Salteru za registraciju putnika i prtljage
e Prijava na samoposluznom kiosku (engl. Self chech in)

e Prijava putem interneta ( engl. Web check in).

Putnik nakon dolaska u putnic¢ku zgradu zracne luke odlazi na Salter za registraciju putnika i
prtljage (engl. Check in). Tamo prilaze dokaz o kupnji karte koji moze biti u pismenom ili
elektronskom obliku. Osoblje check in-a provjerava putne dokumente i eventualno vize, zatim
preuzima predanu prtljagu i oznac¢ava ruc¢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.

Na zracnim lukama gdje postoji samoposluzni kiosk putnici se mogu samostalno prijaviti na
let. Kiosk je takoder prilagoden potrebama PRM putnika. Uredaj vodi putnike kroz samu
proceduru koja uklju€uje skeniranje putovnice, ispis karte za ukrcaj i ispis oznaka za predanu i
rucnu prtljagu koje putnici sami postavljaju. Nakon toga odlaze na Salter za predavanje prtljage

(engl. Drop off counter) i postavljaju prtljagu na pokretnu traku.

Ovisno o zracnom prijevozniku, postoji mogucénost i prijave na let putem internetskog
preglednika. Putnici sami upisuju svoje podatke i ispisuju kartu za ulazak na zrakoplov. Ukoliko

postoji predana prtljaga, istu predaju na Salterima za predaju prtljage.

PRM putnici moraju najaviti svoj dolazak na zracnu luku barem 48 sati unaprijed, kako bi sve
sluzbe znale koliko PRM putnika ocekivati na odredenom letu i kako bi se mogle organizirati i
pripremiti. Na check in-u imaju prioritet prolaska i ne moraju ¢ekati u redu. Nakon prijave za let

dobiti ¢e pratnju za daljnju proceduru, ukoliko im ista nije dodjeljena ranije.
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Putnici koji zahtijevaju posebnu pomo¢, a odradili su prijavu na let putem samoposluznog
kioska ili internetskog preglednika, moraju se obratiti osoblju na info pultu. Osoblje organizira

asistenciju za nastavak putovanja.

4.2. Zastitni pregled

Nakon prijave na let putnici kreéu prema mjestu zastitnog pregleda putnika i ru¢ne prtljage.
Na zrac¢nim lukama zastitni pregled uglavhom obavljaju privatne zastitarske kompanije, Cije je
osoblje posebno Skolovano za takvu vrstu zastitnog pregleda. Osim putnika, zastitni pregled
prolaze posade zrakoplova, zaposlenici zracne luke i sve osobe koje ulaze u sti¢eni prostor zracne

luke.

Zastitni pregled predstavlja niz tehnickih mjera kojima se sprjeCava unos zabranjenih i
opasnih stvari u zrakoplov. Osoblje koje obavlja zastitni pregled primarno se koristi
odgovaraju¢om opremom i detektorom metala kroz koji putnici prolaze te drugim uredajima i
sustavima. Prije samog prolaska kroz detektor metala putnici moraju ukloniti sve metalne
predmete sa sebe (sat, remen itd.), skinuti jaknu i u nekim slucajevima obuéu. Svi predmeti
zajedno sa ru¢nom prtljagu postavljaju se na pokretnu traku koja prolazi kroz uredaj za rendgen.
Nakon prolaska kroz detektor metala, ukoliko se isti nije oglasio, putnik se moze izdvojiti sa strane
kako bi ga se joS jednom pregledalo sa ru¢nim detektorom metala. Takoder postoji i metoda
slu¢ajnog odabira koju kontrolira sami detektor metala. Detektor se nasumicno aktivira i odabire

putnika koji ée se izdvojiti za dodatan pregled od strane osoblja.

Kod zastitnog pregleda PRM putnika postoje posebne metode i procedure koje ce biti opisane

u poglavlju 5.3 — Procedure u putnic¢koj zgradi kod obrade putnika sa smanjenom pokretljivoscu.

4.3. Kontrola putovnica

Nakon zastitnog pregleda pristupa se kontroli putovnica, za kontrolu putovnica nadlezna je
postaja aerodromske policije odnosno Ministarstvo unutarnjih poslova. Pored putovnice

policajac ¢e pregledati i vizu ukoliko je ona potrebna za destinaciju putovanja.
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Neke zracne luke u Europskoj uniji opremljene su uredajima za automatsku provjeru
putovnica, automatska provjera namijenjena je 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.

Osoblje sluzbe ,,welcome service”, nakon zastitnog pregleda dovodi PRM putnike na Salter za

kontrolu putovnice. Pomaze putniku predati potrebne dokumente na uvid policajcu.

4.4. UKkrcaj na let

Prije samog ukrcaja u zrakoplov, putnici prolaze kroz poseban ulaz (engl. Gate) koji vodi do
mjesta ukrcaja u autobus ili do zracnog mosta. Osoblje check in-a na gate-u pregledava karte za
ulaz (engl. Boarding pass). Na nekim zrac¢nim lukama putnici hodaju do zrakoplova ukoliko je
parkiran u blizini gate-a, pod nadzorom osoblja. PRM putnici imaju prednost i prvi se ukrcavaju u

zrakoplov.

Prilikom ukrcaja na let kod PRM putnika postoje posebne procedure koje su navedene u

poglavlju 5.4 — Ukrcaj PRM putnika na let.
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5. PROCEDURE U PUTNICKOJ ZGRADI KOD OBRADE PUTNIKA SA
SMANJENOM POKRETLJIVOSCU

Sve zraéne luke imaju vlastite procedure koje se odnose na prihvat i otpremu putnika sa
smanjenom pokretljivos¢éu. Procedure obuhvadaju sve radnje vezane za prihvat i otpremu PRM
putnika, sve od dolaska na zraénu luku do dolaska na odrediste. Sve operativne sluzbe navedene
u poglavlju cCetiri, sudjeluju u procedurama i osiguravaju da putovanje protekne uz sto manje
stresa i neugodnosti za same putnike. Kvaliteta prihvata ovisi o informativnom sadrzaju zracne
luke za PRM putnike, s obzirom da je pruzanje informacija izuzetno bitno za takvu vrstu putnika.
Informacije bi trebale biti dostupne na Sto viSe mjesta, prilikom kupnje karte, na internetskim

stranicama zracne luke i zra¢nog prijevoznika, na samoj zra¢noj luci.
Procedure u putnickoj zgradi obuhvacaju:

e Dolazak na zra¢nu luku
e Prijavu na let

e Zastitni pregled

e Ukrcaj na let

e Prihvat PRM putnika na dolaznoj zraénoj luci.

5.1. Dolazak na zrac¢nu luku

Svoj dolazak na zra¢nu luku, PRM putnici moraju prijaviti izravno zraénom prijevozniku ili
putnickoj agenciji, minimalno 48 sata prije leta. Zraéni prijevoznik je duzan obavijestiti zracnu
luku o kategoriji putnika i potrebnoj asistenciji. Unato¢ tome Sto se potreba za asistencijom mora
najaviti, ukoliko putnik zatrazi pomo¢ u trenutku dolaska na zra¢nu luku, ista mu se mora

osigurati.

Putnici imaju moguénost dolaska vlastitim ili javnim prijevozom. Ukoliko dolaze vlastitim
automobilom, parkirna mjesta moraju biti osigurana i jasno oznacena medunarodnom oznakom,

kao i sva ostala mjesta namijenjena za pruzanje pomo¢i PRM putnicima.
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Pomoc¢ se moze zatraZiti putem posebnog uredaja namijenjenog PRM putnicima, a koji se
nalazi na ulazu u putnicku zgradu. Osim na navedenim uredajima, pomo¢ se moZze zatraziti i na
mjestu za pruzanje informacija ili na mjestu prijave za let. Za putnike koji putuju u kolicima, na

mjestima za pruzanje informacija treba biti instaliran telefon na propisanoj visini.

Slika 6. Prikaz uredaja i njegov raspored na zra¢noj luci Malaga
lzvor: [11]

Primjer uredaja namjenjenog PRM putnicima i njegov raspored izvan zgrade zracne luke
prikazan je na slici 6. Prikaz se odnosi na zra¢nu luku Malaga koja se nalazi u Spanjolskoj. Putnici
nakon dolaska na zra¢nu luku putem uredaja javljaju da su stigli na podrucje zracne luke i da im
je potrebna pomoc¢ za nastavak putovanja. U pravilu, uredaj spaja putnika sa informacijama koje

organiziraju asistenciju za nastavak putovanja.

5.2. Prijava nalet

Osoblje koje radi na Salterima za registraciju putnika mora biti Skolovano za postupke sa PRM

putnicima.
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Takoder moraju prepoznati putnike kojima je potrebna posebna pomoc¢ prilikom prijave na
let i nakon toga, sve do smjestaja u zrakoplov. Kako bi se PRM putnici prijavili na let potrebni su

sljedeci dokumenti:

e Putovnica ili osobna iskaznica za domaci let

e Viza ukoliko je potrebna za odrediste

e Dokaz o kupnji karte

e Lije¢nicka potvrda za MEDA putnike (ne starija od deset dana)- MEDIF

e Poseban medicinski dokument za rukovanje sa PRM putnicima (engl.
Information for the transportation of passengers in a special physical
condition — INCAD)

e lzjava o naknadi Stete (engl. Declaration of indemnity) za putnike koji putuju
isklju¢ivo uz pratnju i odobrenje lije¢nika

e Pseda putovnica za psa vodica.

Putnici koji putuju u kolicima ili se koriste pomagalom za hodanje, predaju svoju opremu
zajedno sa predanom prtljagom. Za daljnje kretanje po zracnoj luci osigurana su kolica u
vlasniStvu zra¢ne luke. Putnik ima izbor i zadrzavanja vlastitih kolica do mjesta ukrcaja u
zrakoplov, ako se ne radi o kolicima na elektri¢ni pogon. Kao $to je ranije opisano u poglavlju 4.1
— Prijava na let, PRM putnici imaju moguénost prijave putem internetskog preglednika i
samoposluznog kioska. Nakon ¢ega se moraju javiti na info pult kako bi se organizirala daljnja

pomoc.

Osoblje mora obratiti posebnu paznju prilikom odabira sjedala za PRM putnike. Ne smiju
im biti dodijeljena sjedala u prvom redu, zadnjem redu i na krilnim izlazima gdje se nalaze izlazi

za sluéaj opasnosti, odnosno uz izlaze za nuzdu.
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FCROATIA AIRLINES

Flease use block leters/
Molimo koristite tiskana slova

Full name of passenger
Ime i prezime putnika

DECLARATION OF INDEMNITY
in connection with carriage of patients by Croatia Airlines

IZJAVA O NAKNADI STETE
u svezi s prijevozom bolesnika Croatia Airlinesom

Permansnt address/
Stalna adresa

Present address!
Adresa privremencg boravka

Flight details I Let

Flight Mao. Diate

From To

Flight Mao. Diate

From To

The undersigned hereby exempts Croatia Airlines, its
personnel and agents from all responsibility for a possible
aggravation of the state of health which might be
consequent on transportation by aircraft even if such an
aggravation should be dus to a3 measure taken or a
special service offered by the carmer in connection with
the transportation.

Insofar as the aforementicned provisions do not provide
otherwise, carrage is subject to the rules relating to
liability as contasined in the Croatia Aidines “General
Conditions of Camiage (Passenger and Baggage)™.

The undersigned assumes all the framsportation costs
which might occur and is liable for any damage caused to
Croatia Aifines ar third person during the flight.

Dolje potpisani ovime oslobada Croatia Aidines, njegovo
osoblje i zastupnike svake odgovomosti za moguce
pogorsanje zdravstvencg stanja koje bi moglo uslijediti
zbog prijevoza avionom, pa Sak i ako bi dodlo do
pogorianja uslijed poduzetih mjera ili pruZenih posebnih
wsluga od strane prijevoznika u svezi s prijevozom.

Ukoliko nije drugadije wgovorsno, prjevoz  podlijeze
propisima o obvezama, koji su navedeni u "Op&im uvjetima
prijevaza (putnika i priljage)” Croatia Aidines-a.

Dolje potpisani se obvezuje da &= podminti sve dodatne
troskove koji mogu nastati uslijed prijevoza i preuzima
odgovornost za svaku Stetu koju bi mogao prouzroditi
Croatia Aifines-u ili tre¢oj osobi tijekom leta.

Place and data/
Mjesto i datum

Signature of passenger or authorized person
Potpis putnika ili opunomodene osobe

A STAR ALLIANCE MEMBEHR 1::‘

08-Z0U-014/1 od 10.03.2010

Slika 7. Izjava o naknadi Stete
lzvor: [12]

Izjavu o naknadi Stete (slika 7) potpisuje putnik koji je svrstan u MEDA kategoriju i putuje
uz osobnu pratnju i odobrenje lijecnika. Tom izjavom zracni prijevoznik oslobada se odgovornosti

za mogude pogorsanje zdravstvenog stanja putnika u bilo kojem dijelu putovanja.
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Putnik se takoder obvezuje da ¢e podmiriti bilo koju eventualnu Stetu koja nastane kao

posljedica prijevoza navedenog putnika, prema zraénom prijevozniku i svim tre¢im osobama.

5.3. Zastitni pregled

Zastitni pregled obavlja stru¢no i Skolovano osoblje, koje posebnu paznju obra¢a na PRM
putnike kako bi pregled prosao sto brze i bez neugodnosti za same putnike. Putnici koji prolaze
zastitni pregled unaprijed moraju biti informirani, kako bi se mogli pripremiti. Posebna paZnja
prilikom pregleda obraca se na putnike koji boluju od autizma, jer njih svaka nova i neuobicajna
situacija moze uplasiti. Za PRM putnike postoji posebno odvojeno mjesto ili prostorija gdje se
obavlja zastitni pregled. Na manjim zracnim lukama gdje nema posebnog mjesta za zastitni

pregled PRM putnika, isti prolaze na sluzbenom prolazu za posadu i osoblje zra¢ne luke.

Putnici moraju skinuti jakne, kapute, cipele, remen i sl. koji se pregledavaju zajedno sa
ru¢nom prtljagom, odnosno prolaze kroz rendgen. U tome im pomaze pratnja ili stru¢no osoblje,
uvijek se mora postupati sa oprezom kako se putnik ne bi ozljedio prilikom pregleda. Sva oprema
kojom putnik prolazi kroz zra¢nu luku takoder mora biti pregledana od strane osoblja za zastitni

pregled.
Prilikom pregleda putnika, osoblje koristi:

e metal detektorska vrata

e rucni detektor metala

e uredaj za otkrivanje trakova eksploziva
e metode ru¢nog pregleda

e teleskopska ogledala.

Prije svakog pregleda PRM putnika, osoblje objasnjava i upucuje putnika u proceduru
pregleda koji sljedi. Kod putnika koji se nalaze u kolicima ili na nosilima, cijeli pregled se obavlja

ruc¢no uz pomo¢ ruénog detektora metala.
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Slika 8. Pregled putnika u kolicima
lzvor: [13]

Za razliku od putnika koji ne pripadaju u posebnu kategoriju, pregled PRM putnika
zahtjeva viSe vremena. Na Zrac¢noj luci Franjo Tudman provedena je analiza pametnih linija koje
se koriste kod zastitnih pregleda. Tablice 1i 2 prikazuju vrijeme potrebno za pregled PRM putnika
na zrac¢noj luci Franjo Tudman, u odnosu na putnike koji ne pripadaju u PRM kategoriju. Analiza

se temelji na mjerenjima za tri operativna dana u periodu od 45 minuta.
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Tablica 1. Vrijeme zastitnog pregleda za vrijeme jutarnjeg vrSnog
opterecenja [14].

PUTNIK Prolaz bez Dodatan Nedopuiten

oglasavanja regled predmet kod
alarma FIEE putnika ili u priljaa

Putnik 1:00 - 2:00 MIN 2:00-2:30 MIN 3:00 - 3:30 MIN

Putnik PRM 3:30 - 4:30 MIN 4:00 - 5:30 MIN 4:00 - 6:00 MIN

|Promjenjivo, ovisne  (Promjenjivo, owisno
o kategorifi PRM o kategoriji PRIV
putnika) putnika)

Tablice se razlikuju po periodu u danu kada se mjerenje odrzalo. Podatci u tablici 1
pokazuju vremena za vrijeme jutarnjeg vr$nog opterecenja, a u tablici 2 za vrijeme popodnevnog

vr$nog opterecéenja.

Tablica 1. Vrijeme zastitnog pregleda za vrijeme popodnevnog vrsnog
opterecéenja [14].

Prolaz bez Nedopusten
PUTNIK oglasavanja

Dodatan

pregled s o
alarma putnika ili u prtljazi

predmet kod

Putnik 1:30 - 2:00 MIN 2:00 MIM 3:00 - 3:30 MIN
Putnik PRM 3:30 - 4:00 MIN 4:00 MIN 4:00 - 5:00 MIN
(Promjenjivo, ovisno o (Promjenjive, ovisno o
kategoriji PRM kategorifi PRM
putnika) putnika)
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5.4. UKkrcaj PRM putnika na let

Nakon zastitnog pregleda i kontrole putovnica, PRM putnici se smjesStaju na posebno
oznacena mjesta koja su prilagodena njihovim potrebama. To mogu biti posebne prostorije u
kojima putnici ¢ekaju ukrcaj u ambulift ili posebno podrucje u blizini mjesta ukrcaja u zrakoplov.
PRM putnici se prvi ukrcavaju i zadnji iskrcavaju iz zrakoplova, s obzirom da je lakSe i brze obavljati
procedure ukrcaja i iskrcaja kada je zrakoplov prazan. Na taj nacin se sprjecava nastanak guzve i
zastoja kod ukrcaja i iskrcaja ostalih putnika. Takoder, posada zrakoplova moZe posvetiti paznju

PRM putniku prije dolaska ostalih putnika.

Osoblje welcome sluzbe zaduZeno je za prihvat i otpremu putnika sa smanjenom
pokretljivoséu. Kada se PRM putnik smjesti na predvideno mjesto, osoblje welcome sluzbe
obavjestava putnika o informacijama o letu i prati putnika sve do ulaska u zrakoplov. Od trenutka

ulaska PRM putnika u kabinu zrakoplova, zracni prijevoznik preuzima odgovornost za istog.

Slika 9. Ukrcavanje PRM putnika putem zracnog mosta
Izvor: Autor
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Za PRM putnike jednostavnije je i brze ukrcavanje putem zracnog mosta, s obzirom da se u
tom slucaju putnici ne izlazu vanjskim vremenskim uvjetima. Ukoliko je putnik koristio vlastita
kolica za kretanje kroz zracnu luku, sada se prebacuje u posebna kolica za ukrcaj putnika. Kolica
od putnika se sklapaju i stavljaju u prtljazni prostor zrakoplova. Kolica se obavezno oznace sa
oznakom — dostava na zrakoplovu (engl. Delivery at aircraft). Po mogucnosti kolica se ukrcavaju

zadnja, kako bi na destinaciji odmah bila dostupna za istovar.

Kada se zrakoplov nalazi na odmaknutoj parking poziciji, koristi se posebno vozilo - ambulift.
PRM putnici se ukrcavaju na posebno oznacenim mjestima, koja se nalaze na nultoj razini zgrade
zracne luke. Kada se putnici ukrcaju, kolica ili nosila propisno se osiguravaju kako se ne bi
pomicala tijekom voinje. Ambulift se podize na razinu vrata zrakoplova i putem rampe na
izvlaenje, prislanja na zrakoplov. Nakon toga PRM putnici se uz pomo¢ osoblja ukrcavaju na

zrakoplov, gdje ih preuzima posada zrakoplova.

Ukoliko zracna luka ne raspolaze sa dovoljnim brojem ambulift vozila, ukrcavanje PRM
putnika mozZe dovesti do kasnjenja zrakoplova u polijetanju. Pogotovo ako se radi o slabo

pokretnim putnicima koji zahtijevaju viSe vremena za ukrcaj i iskrcaj.

5.5. Prihvat PRM putnika na dolaznoj zra¢noj luci

Nakon zatvaranja prijave na let, automatski se putem sustava za registraciju i obradu putnika
Salju poruke koje sadrze sve informacije o letu. Poruke se Salju na zavrsnu destinaciju i na sve
tranzitne destinacije, ukoliko postoje. Jedna od poruka je i poruka koja sadrzi informacije o
posebnoj kategoriji putnika kako bi se organizirao njihov prihvat (engl. Passenger service message

- PSM).

Osoblje na dolaznoj zra¢noj luci prema PSM poruci organizira broj potrebnog osoblja za
prihvat PRM putnika, prijevoz ambulifotm i ostalu opremu za prihvat. Takoder nakon slijetanja i
otvaranja vrata zrakoplova, posada zrakoplova predaje putnicku listu kontroloru opsluzivanja. Na

toj listi se nalaze imena svih putnika i posebne kategorije putnika koje se nalaze na letu.
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Osoblje dolazne zracne luke preuzima PRM putnika i prolazi sa njim kontrolu putovnica,
preuzimanje prtljage i carinsku kontrolu. U sluc¢aju tranzitnog leta, osoblje preusmjerava putnika

na idudi let.

Na velikim zrac¢nim lukama sa velikim brojem putnika, Cesti problem je PRM putnik koji je
sletio na odredi$nu zracnu luku i nije se pojavio (engl. No show). Radi se o putnicima koji su
prilikom kupovine karte zatrazili pomoc¢ na zracnoj luci i prijavljeni su na let kao PRM putnici.
Nakon slijetanja putnik promjeni misljenje i osje¢a se dovoljno dobro da samostalno nastavi
putovanje, a bez da o tome obavijesti posadu zrakoplova ili zemaljsko osoblje. No show putnici
¢ine 14% ukupnih PRM putnika [15]. U takvim situacijama osoblje trosi vrijeme na pronalazak

putnika, Sto moze rezultirati kasnjenjem ukrcaja odnosno iskrcaja ostalih PRM putnika.
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6. PROCEDURE U ZRAKOPLOVU KOD OBRADE PUTNIKA SA
SMANJENOM POKRETLJIVOSCU

Sve posebne kategorije putnika ukljuéujuéi PRM putnike imaju unaprijed definirana sjedala u
zrakoplovu i svi postupci i procedure su opisani u priru¢niku sigurnosnih procedura posada (engl.
Cabin Safety Procedures Manual — CSPM). Sve procedure provode se kao prevencija ugrozavanja
sigurnosti i Zivota putnika u slucaju izvanrednih situacija. lzmedu ostalog, neke od procedura
navedenih u priru¢niku nastale su kao posljedica zrakoplovne nesrece, gdje se nakon detaljne
analize donose procedure koje ¢e poboljsati spasavanje ljudskih Zivota u sljede¢im slicnim
situacijama. Takoder, dio procedura nastao je na temelju operativnih implikacija koje su se
javljale u proslosti. Zbog toga autor je ove procedure izdvojene kao najbitnije u ovome radu, jer
nepridrzavanje procedura dovodi do operativnih implikacija, koje izravno utje¢u na usporavanje

i komplikacije samoga procesa prihvata i otpreme.

Opisane procedure pripadaju zrakoplovnom prijevozniku - Trade Air, sa sjediStem u Zagrebu.

Procedure se odnose na dva tipa zrakoplova: Fokker 100 i Airbus A320.

Prije leta kapetan zrakoplova i glavni ¢lan kabinske posade (engl. Purser) moraju biti
informirani o o¢ekivanom broju i vrsti PRM putnika koji dolaze na let. Na osnovu tih informacija
posada unaprijed priprema kabinu za ukrcaj PRM putnika. Kontrolor opsluzivanja prije samog
procesa ukrcavanja predaje konacnu listu putnika posadi zrakoplova i ¢eka odobrenje od
kapetana zrakoplova za pocetak ukrcavanja. Kao Sto je ve¢ navedeno, PRM putnici se prvi

ukrcavaju u zrakoplov (slika 10).

Ukoliko se zrakoplov nalazi na odmaknutoj parking poziciji, a PRM putnik se ne moze kretati
po stepenicama, koristi se ambulift. Ambulift smije dodéi tek kada su ostale operacije opsluzivanja
zrakoplova zavrsile (toCenje goriva, catering). Kada se ambulift sigurno parkira pored zrakoplova
i pomicna rampa prisloni na zrakoplov, osoblje kuca na vrata. Nakon toga posada zrakoplova
otvara vrata i zapocinje procedura ukrcaja PRM putnika. U pravilu se uvijek koriste servisna vrata,
s obzirom da su stepenice vec prislonjene na glavna vrata za ukrcaj putnika. Posada mora saznati

uzima li putnik trenutno neke lijekove i postoje li neke alergije.
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Slika 10. Ukrcaj PRM putnika na zrachom mostu
Izvor: Autor

U slucaju hitne evakuacije zrakoplova, svi putnici moraju biti evakuirani unutar 90 sekundi,

sa pola dostupnih izlaza za evakuaciju [16]. PRM putnici se evakuiraju posljednji i prema tome

postoji par opcih pravila kada se govori o dodjeli sjedala u zrakoplovu:

e Ne smiju sjediti u redovima gdje se nalaze izlazi u slu¢aju nuzde (Prvi,
zadniji i krilni redovi na Airbus-u i prvi i krilni redovi na Fokker-u)

e Ne smiju sjediti tamo gdje bi mogli ometati posadu u obavljanju njihove
duZnosti

e Ne smiju sjediti tako da ogranicavaju pristup opremi za slucaj opasnosti
(prva pomog¢, vatrogasni aparat, kisik, itd.)

e Ne smiju sjediti tako da sprjecavaju ostale putnike u evakuaciji

e Ne smiju sjediti tako da utjecu na udobnost ostalih putnika

e Da sjede dovoljno blizu toaletu i izlazu koji je opremljen sa toboganom

za evakuaciju.

29



Ukoliko putnik ima imobiliziranu jednu stranu tijela (ruka, noga, rame) mora sjediti tako da mu
se imobilizirana strana nalazi do prozora. Putnicima koji zbog zdravstvenih tegoba ne mogu sjediti

uspravno, naslon za leda moze biti spusten tijekom polijetanja i slijetanja.

Postoje odredena ograni¢enja o broju PRM putnika na letu. Neke od kategorija imaju
ogranicen broj koji je dozvoljen na jednom letu, ogranienja su prikazana u tablici 3. Tablica se

odnosi na ogranicenja zracnog prijevoznika Trade Air.

Tablica 3. Ograniéenja prihvata PRM putnika na let

Kategorija Dopusten broj na letu Dodatan info
WCHR Neograniéen
WCHS Neogranicen
WCHC Sa pratnjom — neograniéen PRM putnici ne smiju sjediti u
Bez pratnje—4 prvom redu, na krilnim izlazima i
BLND Sa pratnjom — neogranic¢en u zadnjem redu

Bez pratnje—4

DEAF Sa pratnjom — neogranic¢en

Bez pratnje—4

STCR Nije dopusten na letu Kategorije koje se ne prihvacaju
OXYG Nije dopusten na letu na let pod bilo kojim uvjetima
lzvor: [1]

Zracni prijevoznik ne prihvaca putnike na nosilima (STCR) iz razloga Sto smjestaj takvog
putnika zauzima 9 sjedala u zrakoplovu tipa Fokker 100, a prihvacanje STCR na zrakoplov Airbus
A320 nije ni mogude, s obzirom da sjedala nemaju mogucnost preklapanja kao Sto je prikazano
na slici 3. Takoder, za putnika koji koristi kisik tijekom leta potrebna je posebna boca za kisik
(putnik ne smije koristiti kisik koji pripada kabinskoj opremi). Boca za kisik zauzima dodatno
mjesto i potrebna je posebna dozvola za prihvat iste na let, te je iz tih razloga prijevoznik odlucio

uskratiti prihvat OXYG kategorije.
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Postoje iznimke kada se radi o posebno organiziranim letovima za prijevoz PRM putnika. U
tom slucaju vrijedi pravilo da broj putnika koji su svrstani u PRM, ne smije biti veéi od fizicki
zdravih putnika. Kako bi u sluc¢aju hitne evakuacije svaki PRM putnik imao pratnju i pomo¢
prilikom evakuacije.

Prilikom ukrcavanja slijepih osoba vrlo je bitna komunikacija posade i slijepog putnika.
Nikako se ne smije pustiti putnika da hoda prvi, ne smije ga se gurati ili naglo potezati. Uvijek
pustiti putnika da prati ¢lana posade i da se drzZi za njegovu ruku. Ukoliko postoji neka vrsta
prepreke na putu do sjedala, potrebno je na vrijeme upozoriti putnika. Davati jasne upute
navodenja, naglasiti skretanje lijevo ili desno. Slijepoj osobi uvijek se treba obracdati imenom ili
laganim dodirom po ruci, s obzirom da ne znaju uvijek obradate li se njima. Sigurnosne upute se
uvijek prezentiraju osobno slijepom putniku. Vrlo je vazno da putnik dotakne sve $to se odnosi
na sigurnosne upute (pojas za vezanje, prsluk za spasavanje, masku za slu¢aj dekompresije) i da
ga se uputi na pravac najblizeg izlaza za sluéaj nuzde i toaleta. Na kraju uputiti putnika gdje se

nalazi tipka za poziv ¢lana posade u slucaju bilo koje potrebe.

Gluhi putnici primarno se oslanjaju 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. Ukoliko se koristi i govor, tada treba pricati sporo

kako bi putnik mogao Citati sa usana.

Prilikom prijevoza PRM putnika, na letu uvijek postoji rizik od pogorsanja stanja ili bolesti kod
PRM putnika. Ukoliko dode do situacije gdje se stanje putnika pogorsava, procedura nalaze da se
prvo obavijesti kapetan zrakoplova kako bi mogao zapoceti proceduru hitnog slijetanja na
najblizu zracnu luku. Usporedno se objavljuje obavijest svim putnicima u kojoj se trazi medicinsko
osoblje koje je voljno pomodi putniku u nevolji. Osim toga svi ¢lanovi posade svake godine prolaze

tecaj pruzanja prve pomodi kako bi bili sposobni samostalno pomodi putniku.
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Slika 11.- PRM putnik zadnji napusta zrakoplov — WCHR
lzvor: Autor

Koristenjem metode misljenja koja je obuhvacdala ¢lanove kabinskog osoblja zracnog
prijevoznika Trade Air, sa viSegodisnjim iskustvom, kroz znanstvenu metodu intervjua obradena
je problematika vezana za PRM putnike u zrakoplovu. Analizom odredenih slu¢ajeva uocen je
problem u komunikaciji sa PRM putnicima koji dolaze bez pratnje. Veliki dio PRM putnika
predstavljaju osobe starije Zivotne dobi koje u velikom broju slucajeva ne razumiju ni jedan jezik
pored materinskog. Takvi putnici konzumiraju razne lijekove i imaju alergije na odredenu hranu.
Clanovima posade bitno oteZava posao to $to ih PRM putnici ne razumiju i ne mogu saznati neke
osnove informacije o samom putniku, a isto tako otezano je za putnika da se obrati posadi u
slu¢aju bilo koje potrebe. U radu se predlaze uvodenje standardiziranih kartica koje putnici
moraju ispuniti prilikom prijave na let ili on-line prijave za PRM asistenciju (slika 12). Koje bi se
kasnije prevodile na engleski jezik i predavale bi se ¢lanovima posade prilikom preuzimanja PRM

putnika.
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Kartice bi sadrZavale osobne podatke, alergije, konzumirane lijekove i posebne informacije

koje se odnose na stanje putnika (astma, dijabetes, fobije, radi li se o prvom letu itd.)

Takoder, u pojedinim slucajevima uoceno je da neki putnici zloupotrebljavaju status PRM
putnika i koriste isti samo kako bi lak3e i brze stigli do zrakoplova i izbjegli ¢ekanje u nekada dugim
redovima. Kada se jednom takvi putnici smjeste na let, vise ne pokazuju nikakve fizicke ili psihicke
nedostatke i kre¢u se zrakoplovom isto kao i ostali putnici. Za takvu vrstu problema u radu se
predlaZu stroZe kontrole za PRM putnike, iako postoje odredeni granicni slu¢ajevi gdje je upitna
vjerodostojnost PRM putnika. Uocavanjem takvih putnika, ¢lanovima posade trebala bi biti
dostupna neka vrsta prijave u kojem bi se uputilo na navedeni problem. Takvim prijavama mogla
bi se stvoriti odredena ,,crna lista” za navedene putnike na ostalim letovima. S obzirom da je broj
PRM putnika ograni¢en na odredenom letu, koriStenjem povlastice PRM statusa zauzima se
mjesto osobama kojima je to zaista potrebno. Naravno svatko tko se prijavi kao PRM putnik neée
ostati bez asistencije, ali broj osoblja na zra¢noj luci i opreme svakako je ograni¢en i moze stvoriti

probleme kao $to je kasnjenje zrakoplova u polijetanju u slu¢aju nedostatka istih.

PRM Infe card

Ime/Name:
Prezime/Surname:
Lijekovi/Medicines:
Alergije/Allergies
Napomena/Remark:

Slika 12. Predlozak za PRM info karticu
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7. PRIMJER PRIHVATE I OTPREME PUTNIKA SA SMANJENOM
POKRETLJIVOSCU NA ZRACNOJ LUCI FRANJO TUPMAN

U ovome poglavlju predstavljen je i opisan primjer prihvata i otpreme putnika koji putuje u
standardnim kolicima (ne koriste bateriju), a koji spada u kategoriju WCHC. Putnik je napravio
rezervaciju putem internetskog preglednika i oznacio da mu je potrebna asistencija od trenutka
dolaska na zra¢nu luku i da putuje u kolicima. Opisane procedure odnose se na Medunarodnu

zraénu luku Franjo Tudman u Zagrebu.

Nakon izgradnje novog terminala povecala se i povezanost istoga sa Zagrebom. Osim sa
zapadne, putnici sada imaju moguénost dolaska i sa isto€ne strane (putem Domovinskog mosta)
osobnim ili taxi prijevozom, a uvela se i nova autobusna linija 290 koja prometuje izmedu Velike
Gorice i Kvaternikovog trga. Postoje i autobusi koji prometuju svakih 30 min izmedu glavnog

autobusnog kolodvora Zagreb i zracne luke.

Nakon Sto putnik dode na zra¢nu luku, ima moguénost parkiranja na oznacena parkirna
mjesta namijenjena PRM putnicima koja se nalaze na poziciji najbliZzoj zgradi zracne luke ili izravan
iskrcaj na odlascima koji se nalaze na drugom katu zgrade. Na prvom i drugom katu odmah ispred
glavnog ulaza smjesten je uredaj za PRM putnike (slika 13) putem kojeg mogu zatraziti pomo¢.
Uredaj je spojen sa info pultom koji se nalazi na drugom katu zgrade, nakon $to PRM putnik

zatraZi pomoc¢ osoblje na info pultu putem radio stanice poziva djelatnika welcome sluzbe.
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Slika 13. Uredaj za PRM putnike
Izvor: Autor

Ukoliko putnik ne zatrazi pomo¢ putem namijenjenog uredaja, dolazi do prostora za
registraciju putnika i prtljage. Osim standardnih Saltera postoje i kiosci za samostalnu registraciju,
ali nisu prilagodeni upotrebi PRM putnika. Putnik tada samostalno odlazi na check in gdje prolazi
kroz ranije opisanu proceduru u poglavlju 5.2. Putnik odabire opciju predavanja vlastitih kolica
kao predanu prtljagu. Nakon Sto se obavila procedura prijave na let, putnik se smjesta na

predvideno mjesto ¢ekanja koje se nalazi nasuprot info pulta (slika 14).
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Slika 14. Predvideno mjesto za PRM putnike nakon prijave na let
Izvor: Autor

Osoblje info pulta poziva djelatnika welcome sluzbe putem radio stanice i obavjestava o PRM
kategoriji i letu kojim putnik putuje. Djelatnik u Sto kraéem vremenu sa kolicima dolazi do
prostora oznacenog za prihvat PRM putnika. Nakon dolaska, djelatnik welcome sluzbe provjerava
radi li se o ispravnoj kategoriji i mijenja kategoriju po potrebi (npr. WCHC u WCHR). Djelatnik

smjesta putnika u kolica i vodi istog cijelim putem do gate-a.

Zastitni pregled obavlja se nakon prijave na let, postoji posebna linija namijenjena PRM
putnicima (slika 15). Putnik se tretira posebno (ne mora ustajati iz kolica, izuvati cipele, skidati

remen itd.). Osoblje koje izvodi sigurnosni pregled prati procedure opisane u poglavlju 5.3.
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Slika 15. Oznaka posebne linije za zastitni pregled PRM putnika
lzvor: Autor

Nakon zaStitnog pregleda i kontrole putovnice (ukoliko se radi o medunarodnom letu)
djelatnik vodi putnika do mjesta ukrcaja na let (engl. Gate). Tada dogovara sa putnikom o nacinu
ukrcaja i vremenu kada putnik moZe ocekivati ukrcavanje, tj. kada moze ocekivati da ¢e se

djelatnik vratiti.

Ukoliko se radi o ukrcaju PRM putnika kroz zracni most, djelatnik ostavlja kolica pored gate-a
kako bi putnika u kolicima mogao odvesti do zrakoplova u vrijeme ukrcaja. Ukoliko se radi o
ukrcaju PRM putnika na jednom od gate-ova gdje se koriste autobusi (G16, G17, G18, G10, G11,
G12), djelatnik welcome sluzbe ne ostavlja kolica pored gate-a nego ih vraéa za na to predvidena

mjesta (za ukrcaj PRM putnika sa tih gate-ova koristi se ambulift te kolica vise nisu potrebna).

Djelatnik se vra¢a malo prije vremena za ukrcaj te ¢eka poziv za ukrcaj, vrlo je vaino pratiti
promjene u prometu, promjene registracija zrakoplova, te kasnjenja kako bi se tocnije znalo

ocekivano vrijeme ukrcaja.
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Prilikom koriStenja ambulift vozila djelatnik welcome sluzbe putem radio stanice javlja
kontroloru opsluzivanja kada je putnik spreman za ukrcaj. To podrazumijeva da se PRM putnik
vec ukrcao u ambulift (ili kada se ambulift vozilo nalazi ispred zrakoplova koji jos$ nije spreman za

ukrcaj).

Zracna luka Franjo Tudman raspolaZe se dva ambulift vozila koji imaju ogranicen broj mjesta.
U pravilu se koristi samo jedan, a drugi po potrebi. Po potrebi se koriste i autobusi za prijevoz
PRM putnika ako ih ima previse za ambulift vozilo. U ambulift vozilo dozvoljeno je smjestit vise
PRM putnika za razli¢ite letove ako je ukrcaj za te letove u isto ili slicno vrijeme. PRM putnike

domacih i medunarodnih letova nije dozvoljeno mijesati u ambulift vozilu.

Na zracnoj strani zracne luke pored svakog dizala i u svakom zrathom mostu nalazi se
portafon za uspostavljanje govorne veze kako bi PRM putnici mogli zatraziti pomoc¢ (slika 16).

Slika 16. Portafon za PRM putnike
lzvor: Autor
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8. ZAKLJUCAK

Putnici sa smanjenom pokretljivos¢u definirani su kao oni koji nisu u moguénosti samostalno
obaviti formalnosti vezane za let. Zracne luke i zracni prijevoznici u sklopu svojih usluga pruzaju
pomo¢ PRM putnicima, a osoblje treba biti upoznato sa svim vrstama invaliditeta koji su
podjeljeni u kategorije PRM putnika. Kako bi se izbjegle nezgode i kako bi PRM putnici $to lakSe
obavili formalnosti vezane za putovanje zrakoplovom, zraéne luke koriste opremu koja je

navedena u radu.

Broj putnika sa smanjenom pokretljivo$éu u zracnom prijevozu je u konstantnom porastu,
zbog toga zracne luke i zracni prijevoznici moraju prilagodavati i unaprjedivati procedure i
infrastrukturu. U skladu sa time moraju povedéati i broj Skolovanog osoblja kako bi svaki putnik

koji zatrazi pomoé mogao dobiti potrebnu asistenciju.

Operativne sluzbe koje su opisane i navedene u radu sudjeluju u prihvatu i otpremi PRM
putnika. Sve operativne sluzbe moraju pratiti propisane procedure u procesu putovanja PRM

putnika, od trenutka prijave na let do trenutka ukrcaja u zrakoplov.

Dobro uskladeno osoblje operativnih sluzbi i pridrzavanje procedura je od velike vaznosti
kako bi se osiguralo da svaki zrakoplov poleti na vrijeme. Samo jedan putnik koji kasni sa ukrcajem
u zrakoplov odnosno iskrcajem, moze uzrokovati kasnjenje u polijetanju i gubitak dodijeljenog
vremena za polijetanje (engl. Slot) na velikim zra¢nim lukama. Sto moze dovesti do velikih

gubitaka kod zracnih prijevoznika.

Prihvat i otprema putnika sa smanjenom pokretljivoS¢u predstavlja izazov za svaku zra¢nu
luku. Posebno zbog broja putnika koji koriste status PRM putnika samo kako bi brze i lakSe prosli
kroz proces putovanja. Takoder postoji odreden broj putnika koji ne najave potrebu za
asistencijom 48 sati unaprijed, vec traze pomoc u trenutku dolaska na zraénu luku. Bez obzira sto
je naglaseno da se PRM putnik mora najaviti, duznost zra¢ne luke i zra¢nog prijevoznika je da

omoguci pomoc i putnicima koji nisu najavili potrebu za asistencijom.
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U radu je iznijeta problematika sa kojom se susreée kabinsko osoblje, a vezana je za opisane
procedure u kabini zrakoplova. U svrhu poboljSanja navedenih procedura, predlozena je
upotreba kartica sa informacijama o PRM putniku koji se prihvaca na let. Kako bi se sprijecila i

sve ¢eSca zloupotreba PRM statusa, takoder je predlozeno uvodenje crne liste.

Izgradnjom novog terminala zra¢ne luke Franjo Tudman u Zagrebu, unaprijedila se kvaliteta
prihvata i otpreme PRM putnika. Opisan je proces putovanja putnika koji putuje u kolicima i spada
u kategoriju WHCR, kroz zra¢nu luku Franjo Tudman. Upotrebom novih tehnologija i znanja,
kvaliteta i proces putovanja zracnim prijevozom postaje dostupnim za sve putnike, bez obzira na

fizicke i psihicke nedostatke istih.
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