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SAZETAK

Sustav nadziranja uskladenosti u procesima zracne luke odnosi se na unutarnji i vanjski nadzor
nad zra¢nim lukama, odnosno na uskladenost procesa s propisima. U ovom diplomskom radu
prikazani su strateski medunarodni i nacionalni dokumenti koji propisuju procedure u zraénim
lukama, od kojih se izdvajaju Uredba komisije (EU) br. 139/2014 i Uredba komisije (EU) br.
2018/1139. Opisane su tri razine propisa, na svjetskoj, europskoj i nacionalnoj razini.
Definirana su nadlezna tijela, njihov krug djelatnosti i njihove obaveze. Opisani su zahtjevi za
letacke operacije na aerodromu, kao i provodenje nadzora, njegove etape te nacini na koje
inspektori provode nadzor. Na primjeru jedne zra¢ne luke opisani Su procesi i sustav nadziranja
procesa u pet kljuénih segmenata, a to su: opskrba vodom, opskrba gorivom, prihvat i otprema
putnika, opskrba hranom i pi¢em, prihvat i otprema prtljage. Sustav nadzora u primjeru jedne
zraéne luke funkcionira na dnevnoj, tjednoj i godi$njoj razini. Potpuni interni nadzor obavlja
se tri puta godis$nje, a ukljuuje nadzor dokumentacije, radnih procesa i procedura. Proces
nadzora odvija se po etapama, kao $to su utvrdivanje nesukladnosti, trazenje korijena uzroka
nesukladnosti, definiranje korektivnih mjera, provodenje korektivnih mjera te naknadno

pracenje.
KLJUCNE RIJECI

zracne luke, sustav nadziranja uskladenosti, procesi u zracnoj luci

SUMMARY

The compliance monitoring system in airport processes refers to the internal and external
monitoring of airports, i.e. the compliance of processes with regulations. This thesis presents
key strategic international and national documents that prescribe procedures in airports, of
which Commission Regulation (EU) no. 139/2014 and Commission Regulation (EU) no.
2018/1139. Three levels of regulation are described, on the world, European and national level.
Institutions, their scope of activities and their obligations are defined. The requirements for
flight operations at the airport are described, as well as the conduct of supervision, its stages
and the ways in which inspectors conduct supervision. In the example of an airport, the
processes and process monitoring system are described in five key segments, namely: water

supply, fuel supply, reception and dispatch of passengers, supply of food and drinks, reception



and dispatch of baggage. The monitoring system in the example of one airport functions on a
daily, weekly and annual level. Full internal supervision is performed three times a year, and
includes supervision of documentation, work processes and procedures. The monitoring
process takes place in stages, such as establishing non-compliance, searching for the root cause
of non-compliance, defining corrective measures, implementing corrective measures and

subsequent monitoring.

KEY WORDS

airports, compliance monitoring system, processes in airports
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1. UvOD

Upravljanje procesima zracne luke zahtijeva uskladenost sa zrakoplovnim propisima te
osiguranje kvalitete usluge za putnike u odlasku i dolasku. Procesi u zra¢noj luci su sloZeni i
sadrze prvenstveno prihvat i otpremu putnika i robe, pruzanje usluge putnicima na putni¢kom
terminalu 1 putni¢koj zgradi, prihvat i otpremu zrakoplova i sli¢no. Procesi i usluga u domeni
su pruzatelja zemaljskih usluga, a u uzem kontekstu znacajno ovise o zracnim prijevoznicima
koji koriste zra¢nu luku. Kompleksnost uredenja aktivnosti unutar standardnih procesa zracne
luke osim o regionalnoj poziciji same zra¢ne luke ovisi i 0 razini zahtjevnosti primarnih

korisnika za odredenu zrac¢nu luku.

Postupci nadziranja uskladenosti procesa sa zrakoplovnim propisima propisani su
internim priru¢nicima te procedurama zracne luke i ukljucuju interni nadzor te nadzor od
nadleznog zrakoplovnog tijela. Kroz ovaj diplomski rad navedeni su detaljni opisi procesa te

je prikazan sustav nadziranja uskladenosti procesa na konkretnom primjeru jedne zraéne luke.

Svrha istraZivanja je definirati procese koji se odvijaju na zra¢noj luci te prikazati sustav
nadziranja uskladenosti u procesima zra¢ne luke. Navedeni sustav ukljucuje niz procedura koje
se u odredenom slijedu trebaju izvrSavati kako bi se postigao zadovoljavajuéi stupanj kvalitete
zracne luke u svrhu odrzavanja sigurnosti 1 poboljSanja usluge. Svrha je prikazati procese, te
prikazati sustav nadziranja uskladenosti aerodromskih procesa na konkretnom primjeru te

prikazati primjer otklanjanja eventualnih nesukladnosti.

Odredit ¢e se podrucja nadziranja uskladenosti u aktivnostima zra¢nih luka, odnosno
prihvat i otprema putnika te zrakoplova i robe, a ujedno i potprocesi u svrhu obavljanja prihvata
i otpreme zrakoplova. Stoga ¢e se ukazati na procedure potrebne za odrzavanje i postizanje

kontinuiranog rasta kvalitete i sigurnosti u pogledu zadovoljstva putnika i prijevoznika.

Upravljanje procesima u zracnim lukama od vaznosti je kako bi se omogucila
ucinkovitost, odnosno nesputano i uspjesno provodenje rada zracne luke, a promjene koje se
neminovno kroz vrijeme dogadaju zahtijevaju prilagodbe na nove situacije te stoga i reviziju
upravljanja procesima. Istrazit ¢e se navedeni procesi, te ¢e se definirati obavezni elementi

internog nadzora te postupci nadleznih tijela sustava uskladenosti s propisima.

Diplomski rad je strukturiran, kako slijedi. Nakon uvoda, u drugom poglavlju analizirat
¢e se 1 prikazati odabrani elementi kljucnih strateSkih dokumenata koji sadrze norme vezane za

sustav nadziranja procesa civilnom zrakoplovstvu — zrakoplovni propisi u nadziranju procesa
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zracnih luka navode zahtjeve koje zracne luke trebaju zadovoljiti. Navode se Cetiri razine
propisa na medunarodnoj 1 nacionalnoj razini, odnosno medunarodna konvencija, uredbe

Europske unije te zakoni i programi Republike Hrvatske.

Trece poglavlje bavi se sljede¢im procesima u zra¢noj luci: opskrba vodom, opskrba
gorivom, prihvat i otprema putnika, opskrba hranom i pi¢em, prihvat i otprema prtljage,
regulacija uravnotezenja i optereenja zrakoplova, regulacija kretanja zrakoplova po tlu i
regulacija vozila i opreme. Na primjeru jedne zra¢ne luke prikazuju se navedene procedure te

se prikazuju provjerne (eng. check) liste koje se koriste u unutarnjoj kontroli.

Cetvrto poglavlje sadrzi opis provedbe nadzora zraénih luka. Predo¢avaju se etape
nadzora nadleznog drzavnog tijela, odnosno postupci i ovlasti inspektora tijekom nadzora.
Cetvrto se poglavlje ujedno bavi sustavom nadziranja uskladenosti aerodromskih procesa na
primjeru jedne zra¢ne luke. Naveden je primjer nesukladnosti i njezino otklanjanje, kao i

unutarnja struktura zaduzena za sustav nadziranja.

Na temelju svega navedenog, odnosno teorijskog prikaza strateskih dokumenata i
empirijskog istraZzivanja naposljetku se sprovodi zakljucak o sustavu nadziranja uskladenosti

procesa u zracnoj luci.



2. ZRAKOPLOVNI PROPISI U NADZIRANJU PROCESA ZRACNIH LUKA
2.1. Opis procesa u zra¢noj luci

Za funkcioniranje zra¢ne luke moraju biti utvrdeni procesi koji se provode kroz to¢no odredene
organizacijske pozicije zra¢ne luke, a pritom svo osoblje treba imati znanje o navedenim
procesima te o vlastitim zada¢ama. Navedeno je propisano Uredbom komisije (EU) br.
2018/1139, [1] a u Republici Hrvatskoj se koristi inacica Pravilnik o pruzanju zemaljskih
usluga, NN 84/2022. [2]

Postoje dvije vrste procesa u zra¢noj luci. Jedna je vrsta procesa vezana uz
infrastrukturu zra¢ne luke, a za njih je zaduzen operator zra¢ne luke. Druga je vrsta procesa
zemaljski prihvat i otprema zrakoplova koji se dalje dijeli na prihvat i otpremu zrakoplova,
prihvat i otpremu putnika i prtljage te prihvat i otpremu tereta i poste, a taj proces obavlja
pruzatelj zemaljskih usluga (engl. ground handler). Takoder, postoji i slu¢aj samostalnog
obavljanja zemaljskih usluga (engl. self-handling) kada zra¢ni prijevoznik samostalno obavlja
zemaljske usluge. U slucaju promatrane zracne luke radi se o sustavu u kojem jedna
organizacija, izuzev samostalnog obavljanja zemaljskih usluga, provodi procese vezane za
infrastrukturu i za zemaljske usluge. Integrirani sustav dopusten je u zra¢nim lukama koje

godisnje ne prihvacaju i otpremaju dva milijuna putnika i/ili 50 000 tona tereta. [2]

Djelatnosti pruzatelja zemaljskih usluga u Republici Hrvatskoj definira Pravilnik o
pruzanju zemaljskih usluga. [2] Rije¢ je o uslugama koje se odvijaju nakon slijetanja i prije
polijetanja zrakoplova. Neke od usluga su sljedece: usluge vezane za putnike, prtljagu, teret i
postu; rukovanje na stajanci (utovar 1 istovar, parkiranje zrakoplova itd.); usluge zrakoplovima

(npr. ¢iS¢enje zrakoplova); opskrba gorivom; odrzavanje zrakoplova; priprema leta itd.

Obaveza je pruzatelja zemaljskih usluga da procese obavlja u skladu s aerodromskim
priru¢nikom operatora zra¢ne luke 1 zemaljskim procedurama zra¢nog prijevoznika, da osigura
odrzavanje opreme 1 adekvatno osposobljeno osoblje, kao i njihovu sigurnost. Operator
aerodroma zaduzen je za nadziranje uskladenosti zemaljskih usluga, koje mogu pruzati
upravno tijelo zracne luke, zra¢ni prijevoznici koji samostalno obavljaju zemaljske usluge 1
pruzatelji zemaljskih usluga. Takoder, duzan je voditi evidenciju vezanu za sigurnost.
Medutim, EASA u dokumentu Ground Handling Requirements priop¢uje kako ne postoji
jedinstven sustav nadzora nad pruzateljima zemaljskih usluga te je potrebno usvojiti novu

direktivu koja ¢e ga propisati, a koja je u procesu izrade i donoSenja. [3] Takoder, za procese



za koje je nadleZan pruZatelj zemaljskih usluga ne postoji strogo propisana regulativa, ve¢ niz

preporuka. [3]

Ovaj ¢e se rad fokusirati na procese koje obavlja pruzatelj zemaljskih usluga, ali i
napomenuti kojim se procesima bavi operator zra¢ne luke. U nastavku ¢e se prikazati strateski

dokumenti koji se odnose na operatora zracne luke.
2.2. Klju¢éni strateSki dokumenti

Klju¢ni strateski dokumenti koji reguliraju zra¢ne luke medunarodni su i nacionalni
dokumenti. Radi se 0 dokumentima koji propisuju rad zra¢nih luka i koji definiraju razli¢ite
propise koje zracne luke trebaju zadovoljiti kako bi mogle operirati. Ti su dokumenti sljede¢i:
Konvencija o medunarodnom civilnom zrakoplovstvu (,,éikaéka konvencija”), Uredba
komisije (EU) br. 2018/1139, Uredba komisije (EU) br. 139/2014, Zakon o zratnom prometu
NN 69/09, 84/11, 54/13, 127/13, 92/14, Zakon o zra¢nim lukama NN 19/98, 14/11, 78/15,
Pravilnik o pruzanju zemaljskih usluga, NN 84/2022, Nacionalni program sigurnosti u zranom
prometu, NN 138/2022 i razni drugi pravilnici. Pritom su zakoni Republike Hrvatske uskladeni
s uredbama Europske unije, odnosno definiraju specifiéne okolnosti unutar drzave, a Cikaska
konvencija jedan je od prvih i sve do danas vaze¢ih dokumenata donesenih na svjetskoj razini
koji se ticu civilnog zrakoplovstva. Uz zakonsku regulativu postoje i prirucnici koji se koriste
prilikom izrade aerodromskih priru¢nika, a oni su IATA Ground Operations Manual (IGOM) i
Airport Handling Manual (AHM).

/ Cikaska konvencija \

f Uredba komisije (EU) br. 139/2014 i \

Uredba komisija (EU) br. 2018/1199

\& 44

Slika 1. Grafi¢ki prikaz opsega pojedina¢nih strateskih dokumenata.




2.3. Uredba komisije (EU) br. 139/2014

Uredba komisije (EU) br. 139/2014 klju¢ni je dokument kojem je cilj regulacija i
ujednacavanje rada zrac¢nih luka na razini Europske unije. [4] Uredba se odnosi na osam zra¢nih
luka u Republici Hrvatskoj koje su otvorene za javni promet, bave se komercijalnim zraénim
prijevozom i imaju uzletno-sletnu stazu od minimalno 800 m. One su Zra¢na luka Dubrovnik,
Zracna luka Pula, Zracna luka Split, Zracna luka Zadar, Zra¢na luka Franjo Tudman, Zra¢na
luka Osijek, Zra¢na luka Rijeka i Zracna luka Brac, a za ostale se primjenjuje Pravilnik o

aerodromima [5].

Uredba sadrzi Cetiri priloga u kojima se definiraju zahtjevi: definicije izraza, zahtjeve
za tijela (aerodrome), zahtjeve za organizacije i zahtjeve za operacije. Uredba se prvenstveno
odnosi na sigurnost u civilnom zrakoplovstvu, a dodatno je definirana propisima Uredbe
komisije (EU) br. 2018/1139 [1] koji su napravljeni u skladu sa suvremenim pristupima u
znanosti 1 tehnologiji koje donosi Organizacija medunarodnog civilnog zrakoplovstva
(International Civil Aviation Organization, ICAO). Uredba komisije (EU) br. 139/2014
definira sustav upravljanja koji obuhvaca dokumentaciju, osoblje, opremu i procese pracenja

sukladnosti.

Prema tome, Uredba propisuje tehni¢ke standarde koje zracna luka mora zadovoljiti, a
njihovo uvodenje i provodenje nadzire nadlezno tijelo. U Republici Hrvatskoj navedeno
drzavno tijelo je Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo (Croatian Civil Aviation Agency,
CCAA) koja, izmedu ostalog, osigurava uskladenost hrvatskih zra¢nih luka s propisima i

uredbama koje su vazece na razini Europske unije.

Za provodenje Uredbe zaduzen je operator zracne luke, a od njega se zahtijeva i
pruzanje drugih usluga, poput suradnje s drzavnim tijelima tako $to, primjerice, omogucuje
pristup dokumentaciji ili pak provodi ispitivanja kojima utvrduje jesu li procesi na zra¢noj luci
u skladu onima propisanim u uredbama. Takoder, operator zra¢ne luke je zaduzen za
provodenje svih sigurnosnih mjera, ali i za uklanjanje moguéih nedostataka. Operator je

zaduzen za sljedece usluge [4]:
— Planiranje u slu¢aju opasnosti na aerodromu,
— Spasilacko-vatrogasne sluzbe,

— Pracenje 1 pregled operativne povrSine i povezanih objekata,



— Smanjenje opasnosti od naleta zivotinja,

— Upravljanje vozilima,

— Sustav za vodenje i kontrolu povrsSinskog kretanja,
— Rad u zimskim uvjetima,

— Noéne operacije,

— Operacije pri smanjenoj vidljivosti,

— Rad u nepovoljnim vremenskim uvjetima,

— Kvaliteta goriva,

— Vizualna sredstva i elektri¢ni sustavi na aerodromu,
— Sigurnost radova na aerodromu,

— Zastita aerodroma,

— Oznacavanje i osvjetljenje vozila i drugih pokretnih predmeta,
— Zrakoplovi s viSom kodnom oznakom na aerodromu
— OdrZavanje aerodroma.

Prema tome, za implementaciju i provodenje sustava uskladenosti procesa zaduzeni Su
operator i pruzatelj zemaljskih usluga (u ve¢im zra¢nim lukama), a nadzor vr$i neovisno
drzavno tijelo. Provodenje sustava uskladenosti procesa od operatora zahtijeva vodenje
dokumentacije, imenovanje nadleznih osoba, unutarnje revizije i razmjenu informacija s
drzavnim tijelima. Pravilno uskladivanje operatoru donosi certifikate koji jamce navedenu

uskladenost.
2.4. Uredba komisije (EU) br. 2018/1139

Uredba komisije (EU) br. 2018/1139 dokument je koji opisuje i definira konkretne
zahtjeve koje zratne luke trebaju zadovoljiti. [1] Primarni je cilj ove uredbe doprinijeti
sigurnosti zranih luka, a jo§ ukljuuje podrucja zastite okoliSa i slobodu kretanja, te
ujednacavanje propisa na razini Europske unije. Za ostvarivanje ciljeva Uredbe zaduzena je

Agencija Europske unije za sigurnost zracnog prometa (EASA) koja je osnovana 2002. godine
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te djeluje na podru¢ju Europske unije, Lihtenstajna, Norveske, Islanda i Svicarske, a njezina

neovisnost treba osigurati jednoliku primjenu Uredbe na svim podruc¢jima.

Agencija (European Aviation Safety Agency, EASA) je zaduzena za provedbu nadzora
kojima je cilj utvrditi je li doslo do povrede propisa i ako jest tada spre¢ava daljnje povrede
propisa. Dakako, EASA suraduje i razmjenjuje informacije s drugim tijelima koja su takoder
zaduzena za nadzor, tj. s nacionalnim nadleznim tijelima, odnosno nacionalnim agencijama za
sigurnost. U slucaju da se utvrdi krSenje propisa certifikat koji je operatoru izdan prestaje
vrijediti, odnosno suspendiran je, a ponovno pocinje vrijediti tek kada se otklone nedostaci,

odnosno kada operator uskladi stvarno stanje zracne luke s propisima uredbi.

Vazno je napomenuti kako sve zra¢ne luke ne mogu osigurati uskladenost sa svim
propisima, a u tom slucaju moze se odobriti izuzece koje ne utjece na sigurnost. Za izuzece
potrebno je posebno odobrenje koje se donosi na temelju zamolbe drzavnog tijela koje navodi
razloge za izuzece, ali i zamjenske mehanizme koji ¢e na neki drugi nacin jam¢iti sigurnost

zracne luke.

EASA, odnosno nacionalna nadlezna tijela, vrSe nadzor, tj. audite 1 inspekcije kako bi
utvrdila posStuju li zra¢ne luke navedene propise. U slucaju nepostivanja propisa EASA moze
zatraziti (periodi¢nu) nov¢anu kaznu. Za nadzor EASA-e zaduzena je pak interna kontrola koja
se sluzi procesima koje je razvio Europski ured za borbu protiv prijevara (European Anti-Fraud

Office, OLAF). [6]
2.5. Konvencija o medunarodnom civilnom zrakoplovstvu (,,Cikaska konvencija”)

Cikaska konvencija §iri je dokument od prethodno spomenutih. U njoj se definiraju
opCeniti zahtjevi za medunarodni zra¢ni promet, pri ¢emu drzave potpisnice konvencije
zadrzavaju 1 odreden stupanj prava neovisnosti u odnosu na konvenciju. [7] Nadleznost
,.Cikaske konvencije* odnosi se samo na civilne zrakoplove, a ne i na drzavne, tj. zrakoplove
koji se koriste, npr. u vojne svrhe. Drzave potpisnice ,,Cikaske konvencije* jamée da ¢e brinuti
o sigurnosti zrakoplovstva i1 da ¢e usvojiti medunarodno prihvacene standarde u zrakoplovstvu.
ICAO je zaduzen za ve¢ spomenuto revidiranje regulacija i propisa, odnosno standarada koje
trebaju zadovoljiti zracne luke i zrakoplovi. Jednako tako, svako odstupanje drZzava potpisnica
mora javiti 1 obrazloziti ICAO-u koji onda odlucuje o njihovom prihvacanju. Takoder, svaki

zrakoplov 1 svaka zrac¢na luka mora sacCiniti listu odstupanja.



Konvencija regulira registraciju zrakoplova te noSenje oznaka drzave kojoj zrakoplov
pripada te odreduje pravo i duznost drzava potpisnica na pregled zrakoplova. Takoder, svaka
drzava je obvezna osigurati sredstva za nesmetani zra¢ni promet na svojem teritoriju. S druge

strane, svaki je pojedini zrakoplov duzan voditi dokumentaciju, odnosno dnevnik zrakoplova.

Cikaska je konvencija temeljni dokument koji obvezuje sve ¢lanice potpisnice, pri
¢emu Uredba komisije (EU) br. 2018/11639 1 Uredba komisije (EU) br. 139/2014 takoder
trebaju biti u skladu s Cikaskom konvencijom. Naime, Cikaska konvencija dozvoljava
formiranje drugih organizacija, kao $to je to sluc¢aj na podru¢ju Europske unije (EASA,

EUROCONTROL).

2.6. Zakon o zra¢nom prometu NN 69/09, 84/11, 54/13, 127/13, 92/14 i Zakon o zra¢nim
lukama NN 19/98, 14/11, 78/15

Zakoni Republike Hrvatske uskladeni su s Cikaskom konvencijom i s uredbama
Europske unije. Zakon o zracnom prometu definira specifi¢ne okolnosti na teritoriju Republike
Hrvatske i za zrakoplove koji su registrirani u Republici Hrvatskoj. Zakon definira nadleznosti
drzavnih tijela vezanih za zra¢ni promet, a to su: nadlezno ministarstvo, Hrvatska agencija za
civilno zrakoplovstvo (CCAA), Agencija za istraZivanje nesre¢a u zratnom, pomorskom i
zeljeznickom prometu. Ministarstvo mora, prometa i infrastrukture nadlezno je za kontrolu
rada obiju Agencija, a Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo zaduZena je za kontrolu i
nadzor nad zra¢nim lukama, tj. nadzire uskladenost procesa u zra¢nim lukama s nacionalnim 1
medunarodnim propisima, uzimajuc¢i u obzir 1 Europski zajednicki zra¢ni prostor (European
Common Aviation Area, ECAA). Agencija na godi$njoj razini predaje izvje$c¢e Vladi Republike

Hrvatske.

Agencija je zaduzena za provedbu Nacionalnog programa sigurnosti u zracnom
prometu (o kojem c¢e biti viSe rije¢i u nastavku), za certifikaciju zra¢nih luka, odnosno
operatora, za certifikaciju zrakoplova, za certifikaciju osoblja te za nadzor i inspekciju.
Takoder, Agencija uz suglasnost nadleznog ministarstva izdaje privremene ili stalne zabrane
letenja nad odredenim prostorom Republike Hrvatske. Zakon definira i nuZnost prisutnosti
spasilacko-vatrogasne zastite i hitne pomo¢i na zra¢nim lukama. Na Slici 2. nalazi se prikaz

koji ilustrira nadleznosti drzavnih i internacionalnih tijela nad procesima zracne luke.



Medunarodna organizacija za
civilno zrakoplovstvo (ICAO)

a )

Hrvatska agencija za civilno
zrakoplovstvo (CCAA)

[ Operater zra¢ne luke
/ <

5

Europska agencija za sigurnost
zratnog prometa (EASA)

Slika 2. Grafi¢ki prikaz nadleznosti tijela.

Kao $to je to ve¢ utvrdeno i uredbama Europske unije, i na ovome mjestu se definira
odgovornost operatora za sigurnost i za omogucéavanje nesmetanog koriStenja zracne luke.

Podrucgja koja ovaj zakon definira nalaze se u Tablici 2.

Tablica 1. Podrucja definirana Zakonom o zraénom prometu
koja se odnose na sustav uskladenosti u zra¢nim lukama.
lzvor: Zakon o zracnom prometu NN 69/09, 84/11, 54/13, 127/13, 92/14 [8]

DIO GLAVA

Aerodromi Uvjeti za uporabu aerodroma

Upravljanje sigurno$¢u

Uvjeti za sigurnu uporabu zrakoplova i
zrakoplovnih komponenti, aerodroma, te
uvjeti kojima mora udovoljavati
zrakoplovno osoblje

Sigurnost zraCnog prometa

Projektiranje, proizvodnja, preinake i
certifikacija zrakoplova i zrakoplovnih
komponenti

OdrZavanje zrakoplova i zrakoplovnih
Sigurnost zraénog prometa komponenti

Plovidbenost zrakoplova




Uvjeti za sigurnu uporabu aerodroma

Zrakoplovno osoblje

Opce odredbe

. .. ) Upravljanje zracnim prostorom
Upravljanje zraénim prometom i usluge u

zracnoj plovidbi

Usluge u zra¢noj plovidbi

Kontrola zra¢nog prometa

Upravljanje protokom zracnog prometa

Zastita okoliSa -

Nadzor sigurnosti

Nadzor sigurnosti i upravni nadzor Obavljanje nadzora sigurnosti

Ovlasti i obveze zrakoplovnog inspektora

Nadzor sigurnosti provode zaposlenici Agencije, zrakoplovni inspektori i druge osobe
koje su stru¢ne za obavljanje tih poslova. Operator je duzan zrakoplovnim inspektorima
omoguciti kontrolu i nadzor na licu mjesta te istovremeno dati na uvid svu traZenu
dokumentaciju. Zrakoplovni inspektori provode kontrolu nad procesima u zra¢nim lukama i
nad zrakoplovima, ukljucujué¢i i1 zrakoplove koji su registrirani u drugim drzavama, kao 1
nadzor nad osobljem. Zadaca je zrakoplovnih inspektora u slu¢aju otkrivanja nesukladnosti o
tome napisati izvjeS¢e. Operatoru ¢e se zatim naloziti otklanjanje nesukladnosti, kao i
privremeno ili trajno oduzeti postojeci certifikati. U slucaju tezih povreda Pravilnika moze se

ograniciti uporaba aerodroma, odnosno zabraniti let (nekih tipova) zrakoplova. [8]

Zakon o zra¢nim lukama definira opseg poslova zra¢ne luke te navodi medunarodne
propise koji su vazeci i1 za zracne luke na teritoriju Republike Hrvatske. Regulira se gradnja
zra¢nih luka, odnosno zahtjevi koje moraju zadovoljiti kako bi bile u skladu s propisima. Zakon
definira regulaciju koncesija kojom se reguliraju zahtjevi za koncesionare u pogledu sigurnosti

zracnih luka, kao 1 zastite okolisa. [9]
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2.7. Nacionalni program sigurnosti u zracnom prometu, NN 138/2022

Nacionalni program sigurnosti u zratnom prometu (State Safety Program, SSP) nastoji
regulirati standarde zra¢nih luka na podru¢ju Republike Hrvatske i1 u skladu je s Globalnim
planom zrakoplovne sigurnosti koji donosi ICAO. [10] Republika Hrvatska pripada jednoj od
pet regionalnih grupa (Regional Aviation Safety Group, RASG), i to europskoj grupi, pri ¢emu

se u svakoj od grupa uzimaju u obzir razliciti ¢imbenici koji su svojstveni navedenom prostoru.

SSP sadrzi Cetiri klju¢ne komponente, od kojih se prva odnosi na donoSenje odluka,
druga na upravljanje rizicima, tre¢a na njihovu provedbu, a posljednja na promociju sigurnosti.
SSP definira i osam kriti¢nih elemenata (Critical elements, CE) koji su navedeni na Slici 3.
Naglasak se stavlja i na eksterne i interne obuke kojima je cilj stvoriti uvjete za sigurnost
zranog prometa. Takoder, sastavni dio SSP-a je 1 istraZivanje nesreca i nezgoda, kao 1 sustav

upravljanja sigurno$¢u (SMS). Odnos izmedu elemenata i komponenti prikazan je na Slici 3.

Pravni okvir za

Organizacija i funkcije

SSP komponenta 1 podrugje zrakoplovne sustava sigurnosti (CE- Tehnicke smjernice, alati i
sigurnosti (CE-1) 3) distribucija informacija od
Politika sigurnosti, e S E— . znacaja za sigurnost (CE-5)
ciljevi i resursi Specifi¢ni operativni Kuvalificirano tehnicko
propisi (CE-2) osoblje (CE-4)
Obveze koje se odnose Upravljanje rizicima
na izdavanje dozvola, Istrazivanje nesreéa i sigurnosti
SSP komponenta 2 certifikata, ovlastenja 1 nezgoda : St :
; RjeSavanje sigurnosnih
odobrenja (CE-6) s
Upravljanje rizicima pitanja (CE-R)
sigurnosti Zahtjevi za uspostavu 5 i :
SMS-a kod pruzatelja It'ientxfﬂca'lcq.a opamoRt
i upravljanje rizicima
usluga
sk domponenia Obveze koje se odnose na nadzor f : ;
: o : (CE-7) Performanse sigurnosti
Osiguranje sigurnosti
SSP komponenta 4
Interna obuka, komunikacija 1 Eksterna obuka, komunikacija i distribucija
Promocija sigurnosti distribucija informacija o sigurnosti informacija o sigurnosti

Slika 3. Prikaz Nacionalnog programa sigurnosti
Izvor: Nacionalni program sigurnosti u zraénom prometu, NN 138/2022. [10]

Detaljan odnos izmedu institucija zaduzenih za hrvatsko zrakoplovstvo nalazi se na Slici 4.
[10]
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Slika 4. Prikaz institucija zaduzenih za hrvatsko zrakoplovstvo
Izvor: Nacionalni program sigurnosti u zracnom prometu, NN 138/2022. [10]



U Republici Hrvatskoj SSP predlaze Povjerenstvo za upravljanje sigurnos¢u u zraCnom
prometu, a Vlada ga prihvaca i donosi. Uz Vladu, sigurnost u zratnom prometu potpada i pod
nadleZznost Ministarstva mora, prometa i infrastrukture, Ministarstvo unutarnjih poslova,
Ministarstvo obrane te ve¢ spomenute Agencije za istrazivanje nesre¢a u zra¢nom, pomorskom
1 zeljeznickom prometu i CCAA. Navedena drzavna tijela duzna su osigurati resurse u pogledu

financija i u pogledu osoblja kako bi se SSP mogao valjano provoditi.

Kao §to je to ve¢ receno, CCAA je direktno zaduzena za nadzor na razini pojedinih
zra¢nih luka, odnosno za djelovanje organizacija za osposobljavanje, operatore aerodroma i
zrakoplova te proizvodace zrakoplova. SSP regulira sustav upravljanja sigurno$¢u (SMS) i
prihvatljivu razinu performanse sigurnosti (Acceptable Level of Safety Performance, ALoSP).
Pruzatelj usluga duzan je uspostaviti SMS, uz druge sustave upravljanja koji su potrebni za rad

zraéne luke. Dijagram analize opasnosti prikazan je na Slici 5.

Identifikacija opasnosti za osobe, imovinu, IDENTIFIKACIJA

P—

opremu ili organizaciju

h 4

Identifikacija svih rizika i
ponavljanja dogadaja

procjena vjerojatnosti

A 4

Evaluacija ozbiljnosti svakog procijenjenog rizika

h 4

Da li je procijenjeni rizik
okviru postavljenih kriter
sigurnosti

prihvatljividalije u
ija performanse

v

v

DA

Rizik prihvatljiv

v

Osigurati pracenje

NE
Poduzeti akcije za
ublazavanije rizika

P

P

P

OPASNOSTI

PROCJENA RIZIKA
Vjerojatnost

PROCJENA RIZIKA
Ozbiljnost

PROCJENA RIZIKA
Tolerancija

KONTROLA RIZIKA

Slika 5. Dijagram procesa analize opasnosti.
Izvor: Nacionalni program sigurnosti u zra¢nom prometu, NN 138/2022. [10]
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CCAA nadzire implementaciju SMS-a te treba biti u skladu s Nacionalnim programom,
a posljedi¢no onda i u skladu sa smjernicama EASA-e. Cilj je SMS-a odrediti potencijalne
opasnosti na pojedinoj zra¢noj luci te uvesti korektivne mjere koje ¢e otkloniti opasnosti.

Takoder je potrebno uspostaviti sustav koji nadzire performanse SMS-a.

Jedan od klju¢nih zadataka SMS-a je analiza opasnosti koja pocinje identifikacijom
opasnosti koja se temelji na sakupljanju informacija o potencijalnim ili ve¢ postoje¢im
opasnostima. Analiza opasnosti temelji se na procjeni rizika i kruznog je karaktera zato $to je
svakom izmjenom unutar sustava koja je nastala u cilju otklanjanja rizika moguce nehotice

proizvesti nove rizike. Analiza opasnosti mora se provoditi kontinuirano.

2.8. Plan sigurnosti u zraénom prometu 2023.-2025.

U cilju poboljSanja sigurnosti u zratnom prometu drzavna tijela organiziraju sastanke
s operatorima zra¢nih luka. Cilj je prikupljanje podataka o letovima (Flight Data Monitoring,
FDM), odnosno informacija ¢ija obrada donosi prikaz rizika 1 opasnosti. Takoder, velik se
naglasak stavlja na nadzor SMS-a u pojedinim zra¢nim lukama te stoga CCAA organizira
radionice ¢ija je svrha poboljSavanje metodologije. Takoder, ovim se dokumentom ureduje
uspostavljanje i nadogradivanje kompetencija inspektora, odnosno osoba koje nadziru sustav

uskladenosti procesa u zraénim lukama.

Plan sigurnosti donosi se za dulje razdoblje, a u ovom slucaju aktualno vazeceg
dokumenta radi se o tri godine. Svrha je kontinuirano pratiti u¢inkovitost, konstantno
uskladivati nadzor nad zra¢nim lukama i prema potrebi azurirati plan sigurnosti. [11] Operator
je takoder duzan evaluirati 1 kontinuirano pratiti smjernice koje donose drzavna tijela. Prikaz

etapa plana sigurnosti prikazan je na Slici 6.
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l

Pradenje performansi i u¢inkovitosti mjera iz Nacionalnog plana
sigurnosti

l

Aduriranje Nacionalnog plana sigurnosti temeljem godisnjeg pregleda
sigurnosti

:

AZuriranje Nacionalnog plana sigurnosti temeljem ICAOQ/EU/EASA
smjernica

l

Aduriranje Nacionalnog plana sigurnosti temeljem inputa iz industrije

l

Izrada nacrta, usvajanje i objava revizije Nacionalnog plana sigurnosti

Slika 6. Prikaz etapa plana sigurnosti.

Izvor: Odluka o donoSenju nacionalnog programa sigurnosti programa sigurnosti u zra¢nom prometu,
NN 141/55. [11]
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2.9. Airport Handling Manual i IATA Ground Operations Manual

Airport Handling Manual (AHM) i IATA Ground Operations Manual (IGOM) dva su
dokumenta koji se koriste kao preporuke u procesima zracne luke. AHM je temeljni i opcéi
dokument, a IGOM je dodatak koji se odnosi na pruzanje zemaljskih usluga. Cilj je obaju
dokumenata standardizirati osnovne procedure u zratnim lukama kako bi se u svim zra¢nim
lukama koristile ¢im bolje procedure u svrhu kvalitete 1 sigurnosti. U Tablici 2. prikazana su

podrucja za koje AHM daje preporuke.

Tablica 2. Prikaz segmenata procesa kako ih opisuje AHM. [12]

1. Opcenito

2. Rukovanje putnicima

3. Rukovanje prtljagom

4. Rukovanje teretom/poStom

5. Rukovanje zrakoplovom i utovarivanje

6. Kontrola utovarivanja

7. Upravljanje Airside i sigurnost

8. Kontrola kretanja zrakoplova

9. Uredenje zemaljskih usluga

10. Rukovanje popratnom opremom zemaljskih usluga zrac¢ne luke

11. Okolisne specifikacije za operacije zemaljskih usluga
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IGOM pak sadrzi preporuke za prvih Sest podrucja koja su prikazana i u AHM-u.

Odabrane procedure na primjeru promatrane zracne luke bit ¢e prikazane u nastavku.
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3. PROCESI U ZRACNOJ LUCI | INTERNI NADZOR NAD POSTUPCIMA
3.1. NadleZnosti u procesima zrac¢ne luke

Kao sto je to vec receno, postoje dva temeljna dijela procesa: dio procesa u nadleznosti
operatora zracne luke, tj. procesi vezani za infrastrukturu i dio procesa kojima je u nadleznosti
pruzatelj zemaljskih usluga, a o njima ¢e biti rije¢ u nastavku. Kao primjer analize procesa
zracne luke odabrana je jedna zra¢na luka, a u njezinom je sustavu tzv. ,,integrirani* sustav. To

znaci da oba dijela procesa provodi ista organizacija.

U primjeru promatrane zrac¢ne luke opisat ¢e se procesi zracne luke, kao i interni nadzor
nad tim procesima. Nakon opisanog dijela procesa u ¢ijoj je nadleznosti pruzatelj zemaljskih
usluga, prikazat ¢e se nacin na koji se provodi interna kontrola, kao i specificnosti tih procesa
u promatranoj zracnoj luci. Navedeno ¢e se uciniti koriStenjem Operativnog prirucnika
promatrane zra¢ne luke i provjernih lista koje se koriste kao interna kontrola. Dakle, na
primjeru zracne luke opisat ¢e se kako se odredeni postupci provode u praksi, odnosno sustav

nadziranja uskladenosti.
3.2. Procesi u nadleZnosti pruzatelja zemaljskih usluga

Procesi u promatranoj zrac¢noj luci obuhvacaju niz postupaka kako bi se postigao
zadovoljavajuéi stupanj kvalitete u svrhu odrzavanja sigurnosti i poboljSanja usluge. Pravilnik
o pruzanju zemaljskih usluga zra¢ne luke definira jedanaest usluga: zemaljska administracija,
rukovanje putnicima, rukovanje prtljagom, rukovanje teretom i poStom, rukovanje na stajanci,
usluge zrakoplovima, rukovanje gorivom 1 mazivom, odrZavanje zrakoplova, operacije vezane

uz letenje i administracija posade, zemaljski prijevoz, usluge ugostiteljstva. [2]

U nastavku ¢e se opisati procesi koji se odvijaju izmedu slijetanja i polijetanja
zrakoplova, a podijeljeni su na pet osnovnih komponenti: opskrba vodom, opskrba gorivom,
prihvat i otprema putnika, opskrba hranom 1 pi¢em, prihvat i otprema prtljage. Shema dijela
procesa koji se odnosi na prihvat i otpremu zrakoplova prikazana je na Slici 7. Kao $to se vidi
na Slici 7., paralelno se odvijaju postupci u pet razli¢itih segmenata. U nastavku ¢e se detaljnije
prikazati svaki od njih. Svi navedeni dijelovi procesa odvijaju se u vremenskom periodu

izmedu slijetanja i uzlijetanja zrakoplova.
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Slika 7. Prikaz sheme dijela procesa u zraénim lukama koji se odnose na prihvat i otpremu

zrakoplova.

Izvor: Nyquist, D. C, McFadden, K. L. “A study of the airline boarding problem”. Journal of Air

Transport Management, Elsevier, 14(4); 2008, str. 197-204. [13]

3.2. Opskrba vodom

Opskrba vodom znaci odvodenje vode koja je koriStena 1 dovodenje nove Ciste vode
koju ¢e prilikom leta koristiti putnici i osoblje. Kao §to je to moguce vidjeti iz Slike 7., proces
opskrbe vodom ne ovisi o ostalim segmentima procesa, odnosno moze se izvoditi neovisno o
drugima. Opskrba vodom podijeljena je u nekoliko segmenata. [14] Prvi je korak spajanje

vozila za servis otpadne vode. Na Slici 8. nalazi se primjer vozila za servis otpadnih voda.
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Slika 8. Primjer vozila za servis otpadnih voda.
Izvor: https://www.aeroexpo.online/prod/hubei-donghan-airport-equipment-technology-co-Itd
/product-187995-78957.html

Otpadne vode zatim se mogu, kao Sto je to preporucljivo, dalje reciklirati i ponovno
upotrijebiti u drugim gospodarskim djelatnostima. [15] S obzirom na to da je voda vrijedan
resurs, vodu je potrebno racionalno koristiti te u skladu s ekoloskim zahtjevima pokusSati

reducirati njezinu upotrebu na ono neophodno.

Nakon $to su otpadne vode uklonjene, spaja se cisterna koja doprema novu, ¢istu vodu,
te se po zavrSetku odspoji. Procedure nad opskrbom vodom pokazat ¢e se na primjeru
promatrane zracne luke. Voda koja se doprema u zrakoplov mora zadovoljavati uvjete Svjetske
zdravstvene organizacije, a nadzor, najmanje Sest puta godiSnje, vrs$i Zavod za javno zdravstvo.
Rezultati nadzora biljeZe se i pohranjuju. Voda se crpi iz vodovodne mreze, a prilikom svakog
punjenja vrsi se dezinfekcija vode sredstvom koje je propisao Zavod za javno zdravstvo. Voda
u cisterni smije stajati maksimalno 24 sata. Prostor u kojem se nalazi cisterna mora biti Cist i
uredan, a na dnevnoj razini provodi se nadzor koji ukljucuje provjeru istoce vozila i cijevi za
spajanje, ispravnost vozila 1 cijevi te ispravnost vode. Na tjednoj razini vrSe se dezinfekcije
cijevi, a na mjesecnoj razini pak ciS¢enje spremnika. Svaki navedeni nadzor biljezi se i
pohranjuje. [16] U primjeru promatrane zracne luke, zbog velikog broja niskobudzetnih letova
koji zahtijevaju da se sve procedure odviju u ¢im kra¢em vremenu, procedure vezane za

opskrbu vodom su manje ucestale, tj. odvijaju se prema potrebi.
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3.3. Opskrba gorivom

Opskrba gorivom najmanje je kompleksan segment u procesima zra¢ne luke, ali i
najrizi¢niji. Potrebno je dovesti vozilo za opskrbu s gorivom, prikljuditi je te crijevom napuniti
spremnike gorivom. Velike zra¢ne luke Cesto imaju sustav opskrbe gorivom koji se sastoji od
podzemnih spremnika s gorivom, pa se na taj nacin iz procesa uklanja cisterna s gorivom.

Primjer opskrbe gorivom nalazi se na Slici 9.

Slika 9. Primjer opskrbe gorivom.
Izvor: https://arc-refuellers.be/aircraft-ground-refueling/

Posebne se procedure moraju postivati za opskrbu zrakoplova gorivom, a one su na
primjeru promatrane zra¢ne luke: minimalna udaljenost svih ostalih vozila od prikljucka za
gorivo mora biti minimalno 6 metara, a od vozila s gorivom minimalno 3 metra, te je zabranjena
upotreba mobilnih telefona na udaljenosti unutar 6 metara. Takoder, u sigurnosnoj zoni je
opc¢enito zabranjeno puSenje, prisutnost bilo kakvog otvorenog plamena, upotreba
elektronickih uredaja, bespotrebno kretanje osoba itd. U slu€aju ugroze sigurnosti uzrokovano
prolijevanjem goriva utvrdene su sljedece procedure: obavjestavanje vatrogasno-spasilacke
postrojbe, sve osobe se moraju udaljiti minimalno 15 metara od mjesta izlijevanja, vozilo s
gorivom ne smije se pomicati, a sve se aktivnosti zaustavljaju do uklanjanja izlivenog goriva.
[16] Tako se pocetak ukrcavanja putnika preporuca tek nakon Sto je zrakoplov opskrbljen
gorivom i nakon §to je opskrbljen hranom i pi¢em, u primjeru promatrane zra¢ne luke, opskrba
gorivom odvija se istovremeno s ostalim procesima zbog kratkog vremena u kojem je
zrakoplov na tlu. U slucajevima kada se istovremeno odvijaju procesi ukrcaja putnika i

punjenja zrakoplova gorivom kontrolor opsluzivanja obavjestava djelatnika na putnickom

21


https://arc-refuellers.be/aircraft-ground-refueling/

odjelu koji obavjestava putnike putem najave. [16] Takoder, sviizlazi u sluc¢aju nuzde moraju

biti prohodni, a to znaci da se na tim mjestima ne smije nalaziti nikakva oprema ili vozila. [17]

Na Slici 10. nalazi se provjerna (check) lista za opskrbu gorivom, $to je jedan od
najrizi¢nijih procesa na aerodromu. Check lista ukljucuje procese na razini dolaska cisterne s
gorivom, njezinog pozicioniranja, postavljanja ¢unjeva, dopustenog kretanja djelatnika, kao i
zavrSnu provjeru. Djelatnici zracne luke ispunjavaju check liste u slu¢aju pronalaska

nesukladnosti.

FUELING

ALL TRAFFIC REGULATION PROCEDURES FOLLOWED OK
FUEL TRUCK APPROACH PROCEDURES FOLLOWED OK
FUEL TRUCK OPERATING PROCEDURES FOLLOWED OK
FUEL TRUCK POSITIONIG PROCEDURES FOLLOWED OK
FUEL WARNING FLAG, CONE, SIGN, ETC IN PLACE AT OK
FUEL PIT

FUELING APPARATUS OPERATING PROCEDURES OK
FOLLOWED

FUELING CLEAR ZONE REQUIREMENTS FOLLOWED OK

PERSONNEL AVOID WALKING WHERE NOT AUTHORIZED | OK
PERSONNEL EXHIBIT APPROPRIATE WORK BEHAVIOR OK
PERSONNEL USE CORRECT MANUAL HANDLING,

ERGONOMICS ETC OK
POST FUELING INSPECTION WALK AROUND COMPLETED | OK
PPE WORN OK

Slika 10. Primjer check liste procesa opskrbe gorivom.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zracne luke, 2022. [15]

3.4. Prihvat i otprema putnika

Nakon slijetanja zrakoplova uobicajeno se postavlja aviomost (prikazan na Slici 11.) ili
samohodne ili vu¢ene stepenice (prikazane na Slikama 12. i 13.), a zatim slijedi iskrcavanje
putnika te c¢iS€enje kabine. Navedeni dijelovi procesa odvijaju se istovremeno s ostalim
segmentima, ali se pocetak ukrcavanja putnika preporuca tek nakon $to je zrakoplov opskrbljen
gorivom 1 nakon $to je opskrbljen hranom 1 pi¢em. Nakon S§to su svi putnici ukrcani, tada se

moze ukloniti aviomost ili stepenice.
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Slika 11. Primjer aviomosta.
Izvor: https://www.aeroexpo.online/prod/shanghai-haobo-aviation-equipment-co-ltd/product-172522-
11774.html

Slika 13. Primjer samohodnih stepenica.
Izvor: https://www.tianyi-gse.com/hr/airplane-stairs/motorized-airplane-stairs/self-propelled-

passenger-steps.html
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Slika 13. Primjer vuéenih stepenica.
Izvor: https://www.aeroexpo.online/prod/jbt-aerotech/product-168757-38188.html
Procedure koje se odvijaju prilikom odlaska i dolaska stepenica pokazat ¢e se na
primjeru promatrane luke. Na pocetku se ustanovljava ispravnost ili neispravnost stepenica,
zatim se stepenice dovode do zrakoplova pod kutom od 90°, nakon toga se otvaraju vrata
zrakoplova, stepenice se priblizavaju tako da dodiruju zrakoplov, zatim se odvija ulazak ili
izlazak putnika, a uklanjaju se tek kada su vrata zrakoplova zatvorena. [ 16] Takoder, u primjeru
promatrane zra¢ne luke, neki od zrakoplova su modificirani da sadrze vlastite stepenice, pa se

proces postavljanja stepenica ne odvija.

Slika 14. Primjer $altera za registraciju.
Izvor: https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Frankfurt_Airport_- Passenger_Check_In_Desk_-
_geo.hlipp.de_-_27602.jpg
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Putnici 1 prtljaga prije ukrcavanja moraju se registrirati na fizickim Salterima u zra¢noj
luci ili internetski. Na Slici 14. prikazan je primjer Saltera za prijavu za let (eng. check-in).
Nakon registracije putnika, koja obuhvaca provjeru rezervacije leta, putnog dokumenta,
odrediSta, vaganja prtljage, itd. slijedi priprema za ukrcaj putnika u zrakoplov. Priprema
obuhvaca sljedece zadace: provjera ispravnosti opreme, osiguravanje sigurnog i tocno
oznacenog puta do zrakoplova, postavljanje informacija o letu na ekrane, provjera koli¢ine
ruéne prtljage itd. Procedura kontrole ukrcavanja obuhvacéa sljedece radnje: dobivanje
dopustenja od posade zrakoplova, obavjestavanje putnika o pocetku ukrcavanja, ponovna
provjera putnih dokumenata. U slu¢aju promatrane zra¢ne luke putnici se zatim odvode prema
zrakoplovu, pritom poStujuci propise: sigurna udaljenost od zrakoplova, pracenje osoblja,
slobodan prolaz do zrakoplova itd. Zatim se ustanovljuje odgovara li broj ukrcanih putnika
broju registriranih, a ako netko od putnika nedostaje, on se identificira. Ako ga se ne moze
pronadi, njegova se prtljaga odvaja, te se tad mogu zatvoriti vrata zrakoplova. Nakon svega
navedenog konacni podaci o letu Salju se u operativni centar koji ih pohranjuje. Brzina i
kvaliteta navedenih procesa vezanih za putnike uvelike utjee na zadovoljstvo usluge, §to je

jedan od vaznih ¢imbenika u radu zra¢ne luke. [18]

Check lista procesa ukrcavanja putnika i prtljage ukljucuje sve segmente procesa: od
odredivanja prioritetnih putnika, provjere sukladnosti i veli¢ine (ru¢ne) prtljage svakog
pojedinog putnika, provjere ukljuCenosti signalizacije, procese vezane za oversales itd.
Nesukladnosti se stoga odnose na viSe segmenata, od opcenitog informiranja putnika, do
kasnjenja letova, procedura check-ina, kao i specifi¢nih postupanja s prtljagu s obzirom na

njihove dimenzije i sadrzaj.

Na Slici 15. prikazana je check lista koja je vezana za ukrcavanje putnika i prtljage.
Navedena lista ukljucuje provjeru sljede¢ih segmenata procesa:
— jesu li prioritetni putnici prvi ukrcant;
— jesu li putnici obavijeSteni o brojevima sjedala 1 mjestu ukrcavanja;
—je li oznaka “Opasna roba” jasno vidljiva;
— provjerava li zemaljska posada svu ru¢nu prtljagu radi uskladenosti;
— broji li zemaljska posada torbe na kolicima 1 oznacava li ih kada se dosegne maksimum koji
je dogovoren u skladu sa smjernicama;
— utvrduje li zemaljska posada prtljagu vecu od 56x45x25 i primjenjuje li ispravnu naknadu

(za specifican tip zratnog prijevoznika, drugi mogu primjenjivati drugacije vrijednosti);
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— identificira li zemaljska posada kupce s vise od jednog komada prtljage;

— pridrzava li se zemaljsko osoblje sigurnosnih zahtjeva tijekom punjenja gorivom;

— primjenjuju li se oznake za teske predmete od 23 kg ili viSe (za specifian tip zra¢nog
prijevoznika, drugi mogu primjenjivati drugacije vrijednosti);

—ima li dovoljno otvorenih pultova za predaju prtljage za letove koji osiguravaju da ¢ekanje u
redu ne bude dulje od 10 minuta;

— prikazuju li prostorije za ukrcaj i monitori izlaza informacije o letu;

— trazi li se od putnika da uklone sve predmete koji nisu prikladni za utovar u prtljazni prostor
itd.

Are Bussines or Plus customers boarded first trough the gate and first onto the aircraft?| OK

Are customers advised of seat numbers and if to board front or rear? OK
Are Dangerous Goods/Pack Safely signs clearly visible at all desks? OK
Are Dangerous Goods/Pack Safely signs referred to all customers? OK
Are Ground Crew checking all cabin baggage for compliance? OK
Are Ground Crew counting trolley bags and proactivley tagging once the maximum has

been reached as agred locally, in accordance with the guidelines OK
Are Ground Crew proactively walking the queue to ask for volunteeers to put baggage

into the hold? (where applicable) OK
Are Ground Crew proactively walking the queue to identify customers with larger than
56*45*25 bags and applying the correct charge? OK
Are ground crew proactively walking the queue to identify customers with more than 1

piece of baggage? OK
are ground staff follow safety requirements for fueling in progress OK
Are heavy tags applied to items 23kgs or over? OK
Are tensor barriers in place ? OK
Are the costumers reconciled 'Live' into DCS against boarding pass and photographic

ID? OK
Are there enough Bag Drop desks open for flights ensuring the queue time is no more

than 10 minutes? OK
check that boarding facilities and gate monitors are displaying flight information OK

If a customer is denied boarding they are issued with the oversold information leaflet? OK
If bags need to go into the hold are costumers requested to remove any items required
for the flight and any items not suitable for hold loading? (Cabin baggage offload card

should be used to assist) OK
In the event of oversales are all Ground Crew activley seeking volunteers ? OK
In the event of oversales are all Ground Crew activley seeking volunteers, making the
oversales boarding announcment (start of boarding, after speedy boarders/families &

after SAG customers arrive)? OK
Is the 3+1 language 'Please make your way to departures, your gate numbers is

XX/please check the screens for your gate nhumber' followed? OK
Is the 3+1 language "You will be seated in/boarding at the front/rear of the aircraft'

followed? OK
Is the 3+1 language "Your flight is on time/showing XX minutes delay and reason'

followed? OK
Is the signage/branding compliant and in good condition as per CSM? OK

Slika 15. Primjer check liste procesa ukrcavanja putnika i prtljage.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zra¢ne luke, 2022. [16]
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3.5. Opskrba hranom i pi¢em

Za proces opskrbe zrakoplova hranom 1 pi¢em najprije je potrebno spojiti vozilo za
opskrbu hranom i pi¢em, odnosno dostavno vozilo. Primjer takvog vozila prikazan je na Slici
16. Prije upotrebe vozila provjerava se njegova ispravnost, a kretanje se odvija brzinom od 15
km/h i pod kutom od 90 stupnjeva u odnosu na zrakoplov. Prilikom spajanja vozila na
zrakoplov vozilo ne smije dodirivati zrakoplov, ve¢ treba biti udaljeno 2-5 cm te 5-10 cm nize
od trupa, zatim se vozilo stabilizira. Budu¢i da su tijekom leta koristeni hrana i pice, njihovi
ostaci se uklanjaju te se zrakoplov opskrbljuje novom hranom i novim pi¢em. Nakon izvrSenja
navedenih procesa, vozilo se odvaja od zrakoplova. Po svrSetku ovog procesa preporucen je

ukrcaj putnika.

Slika 16. Primjer dostavnog vozila.
Izvor: https://www.aeroexpo.online/prod/miles-gse/product-187788-75407.html

Na primjeru promatrane zracne luke proces se odvija na sljede¢i nacin: dispecer
operativnog centra narudzbu Salje odjelu za catering, a odjel upisuje potrebne informacije u
interni sustav (koli€ina, cijena itd.). Zatim se dostavnim vozilom hrana i pic¢e prevoze do

zrakoplova.

Slijedi primjer check liste vezane za catering, a koja se vidi na Slici 17. Check lista
ukljucuje procedure prilaska dostavnog vozila, upravljanje vozilom, njegovo spajanje na

zrakoplov, pozicije djelatnika i druge sigurnosne procedure, tj. preciznije: slijede li se
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procedure prilaza dostavnog vozila; provjerava se je li svaki FOD (Foreign Object Debris) na
stajanci uklonjen; slijede li se procedure postavljanja dostavnog vozila; slijede li se procedure

uklanjanja dostavnog vozila; pokazuje li osoblje prikladno radno ponasanje itd.

CATERING

CATERING TRUCK APPROACH PROCEDURES FOLLOWED OK
CATERING TRUCK IS FREE OF FOD; ANY FOD DOROPPED ON RAMP REMOVED| OK
CATERING TRUCK POSTIONG PROCEDURES FOLLOWED OK
CATERING TRUCK REMOVAL PROCEDURES FOLLOWED OK
ENGINE INLET PLUGS USED AS REQUIRED OK
PERSONNEL AVOID WALKING WHERE NOT AUTHORIZED OK
PERSONNEL EXHIBIT APPROPRIATE WORK BEHAVIOR OK
PERSONNEL USE CORRECT MANUAL HANDLING, ERGONOMICS ETC OK
PPE WORN OK
TRUCK OPERATED SAFELY OK
TRUCK PROPERLY CONFIGURED PRIOR TO REMOVING FROM A/C OK

Slika 17. Primjer check liste za catering.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zracne luke, 2022. [15]

3.6. Prihvat i otprema prtljage

Prihvat i otprema prtljage proces je koji se odvija neovisno o drugim segmentima. Na
pocetku otvaraju se vrata prtljaznog ili teretnog prostora, a zatim se istovara prtljaga ili teret.
Na Slici 18. prikazana je traka za istovar. Nakon istovara slijedi utovar prtljage ili tereta.
Prilikom utovara vazno je osigurati prtljagu kako ne bi doslo do moguceg ostecenja, a isto tako
se utovar mora visiti prema to¢no odredenim smjernicama kako bi se odredena masa tereta
nalazila na dopuStenom mjestu u zrakoplovu. Na kraju se zatvaraju vrata prtljaznog ili teretnog

prostora.
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Slika 18. Primjer trake za istovar.
Izvor: https://www.cntraveler.com/story/packing-tips-from-an-airport-baggage-handler.
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Procesi vezani za prtljagu odvijaju se simultano s procesima koji su vezani za putnike,
a na primjeru promatrane zra¢ne luke odvijaju se kako slijedi. Sva se prtljaga skenira u
sortirnici te se postavlja na kolica. Slijed kojim se utovaruje prtljaga i teret je prema prioritetu
istovara sljede¢i: priority prtljaga, redovna prtljaga podijeljena prema odrediStima, zatim roba
1 posta. Vazno je voditi racuna o tome da je broj ukrcane prtljage jednak broju registrirane
prtljage, kao i o tome da je sva ukrcana prtljaga ucvrséena kako ne bi doslo do pomicanja i
ostecenja prtljage. Nakon zavrSetka ukrcaja prtljage i tereta vrsi se nadzor koji ukljucuje
vizualni pregled postivanja sigurnosnih i zastitnih mjera. Na Slici 16. prikazan je primjer

prtljaznog prostora u zrakoplovu.

Slika 19. Primjer prtljaznog prostora u zrakoplovu.
Izvor: https://aviation.stackexchange.com/questions/21447/where-are-the-bags-generally-stored-on-
an-airliner.

3.7. Procesi u prihvatu i otpremi tereta

U procesima prihvata i otpreme tereta slijedi se niz to¢no definiranih 1 odredenih faza.
U primjeru promatrane zrac¢ne luke na pocetku se vrsi kontrola posiljke koja obuhvaca provjeru
tereta (broja, mase, dimenzija, razliCitih informacija o ruti, nac¢inu rukovanja, sigurnosnog
statusa itd.). Potrebna je i provjera ambalaze kako bi se uklonile potencijalne moguénosti
oStecenja robe, odnosno ozljede radnika. Idu¢i je korak obiljeZavanje 1 oznaCavanje tereta koje
se vrsi lijepljenjem naljepnica. Na naljepnicama se nalaze sljedeci podaci: a) naziv operatora;
b) broj tovarnog lista; ¢) kod odredista; d) ukupan broj komada u posiljci. Takoder je potrebna

1 provjera potpunosti adrese posiljatelja i primatelja.
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U slucaju bilo kakve nesukladnosti ispunjava se Zapisnik o nepravilnosti u prijevozu

robe, a primjer takvog zapisnika je na Slici 20.

ZAPISNIK O NEPRAVILNOSTI U PRIJEVOZU ROBE

Sastavijen dana godine u , pri primitku robe u
skladiste, u nazo&nosti predstavnika Prijevoznika i/ili glavnog poslovnog zastupnika Prijevoznika, skladistara
skladista i (ako je potrebno) carinskog radnika nadzornog organa carine i radnika MUP-a RH.

Roba je Preko Do Krajnje Robni manifest
putovala od odrediSte (oznaka i broj linije | datum)
Adresa primatelja/poiiljatelja

Carinski dokument: broj datum
Broj AWB-a TEZINA PO AWB UTVRBEN VISAK UTVRBEN MANJAK
kol kg kol kg kol kg
OPIS OSTALIH NEPRAVILNOSTI
VRSTA ROBE
SKLADISTE: PREDAO ROBU ZA: ROBU PRIMIO SKLADISTAR
KOLETA:
POZICIJA:
DATUM:
(potpis | $tambilj) (potpis i Stambilj)
DOSTAVLJENO: CARINSK]I RADNIK
(potpis i Stambil))

Slika 20. Primjer Zapisnika o nepravilnosti u prijevozu robe.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zra¢ne luke, 2022. [16]

Posebna se pozornost posvecuje prirodi robe, odnosno tereta zato Sto ona utjece na
procese upravljanja teretom. Priroda robe dijeli se na: opasne tvari, zive zivotinje, pokvarljivu

robu, vremenski i temperaturno osjetljivu robu, posmrtne ostatke, vrijednosnu robu i lomljivi
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teret. Za svaki od navedenih vrsta tereta vrSe se posebne procedure, poput osiguravanja

potrebnog dovoda zraka u slucaju kada se prevoze Zive zivotinje. [16]
3.8. Regulacija kretanja zrakoplova po tlu

Regulacija kretanja zrakoplova po tlu pripada u nadleznost operatora zrac¢ne luke. Za
navodenje kretanja zrakoplova po tlu zaduzen je parker zrakoplova, odnosno osposobljena
osoba koja je opremljena palicama te standardnim znakovima usmjerava zrakoplov. Primjer

parkera zrakoplova nalazi se na Slici 21.

629323978

Slika 21. Primjer parkera zrakoplova.
Izvor: https://www.istockphoto.com/photo/airport-worker-signaling-gm629323978-111947383.

Svrha je parkera zrakoplova da osigura prolaz zrakoplova na naéin da ne ugrozava
osobe ili opremu, odnosno da provjeri je 1i mogué prolaz zrakoplova. Uz njega, potrebno je i
Follow me vozilo koje je opremljeno rotiraju¢im svjetlima. Primjer Follow me vozila nalazi
se na Slici 22.
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Slika 22. Primjer Follow me vozila.
Izvor:
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Follow_me_Car_in_Enfidha Hammamet_International _Air

port.jpg

Opcenito, nadleznost upravljanja prometom na prostoru zracne luke ovisi o
konfiguraciji manevarske povrSine. U primjeru promatrane zracne luke, Hrvatska kontrola
zratne plovidbe (HKZP) upravlja prometom koji se odvija na manevarskim povrSinama, a na
stajanci operator aerodroma. Zadaca je kontrolora da tijekom kretanja zrakoplova komunicira
s pilotom. Za operacije dovodenja, zaustavljanja i odvodenja zrakoplova na i sa parkirali$nih
mjesta direktno je odgovoran parker zrakoplova, a dispecer operativnog centra odreduje i

biljezi parkirne pozicije zrakoplova.

Zrakoplov se nakon slijetanja na stajanci kre¢e unutar vodilica, zaustavlja se na
propisanoj udaljenosti od ostalih zrakoplova, koja je minimalno tri metra, zatim se putnici
iskrcavaju te se tek tada moze pristupiti parkiranju zrakoplova. Prilikom odvijanja navedenog

......

zrakoplove koji se kre¢u pomocu vlastitog pogona, izuzev izvanredne situacije i hitnih vozila.

Nakon parkiranja i nakon gasenja motora zrakoplova pod kotac¢e podvozja postavljaju
se podmetaci kako bi se zrakoplov imobilizirao. Taj posao obavlja transportni radnik. Na Slici
23. prikazan je primjer podmetaca pod kotaCima podvozja. Podmetaci se postavljaju na nain
da u potpunosti odgovaraju veli¢ini kotaca, te se postavljaju pod kotace prednjeg 1 lijevog
glavnog podvozja. Nakon Sto se zavrSi proces postavljanja podmetaca zrakoplov je sigurno

parkiran.
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Slika 23. Primjer podmetac¢a pod kota¢ima podvozja.
Izvor: https://hr.wikipedia.org/wiki/Oprema_u_zra%C4%8Dnoj_luci#/media/Datoteka:Chocks.JPG

Nakon postavljanja podmetaca slijedi pregled zrakoplova kako bi se ustanovila
potencijalna oStecenja koja su mogla nastati tijekom kretanja zrakoplova po tlu. Pregledavaju
se “vrata prtljaznih odjeljaka, ulazna vrata za putnike, servisna vrata, trup zrakoplova i
podrucje oko motora.” [16] Iduca je faza postavljanje Cunjeva, ¢ija je svrha oznac¢avanje sigurne

udaljenosti od zrakoplova. Primjer postavljanja ¢unjeva prikazan je na Slici 24.

Slika 24. Primjer postavljanja ¢unjeva. [17]
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Tek se nakon $to je motor zrakoplova ugaSen i ugaSena su anti-collision svjetla.
Propisane su i dimenzije Cunjeva koji mora biti stozastog oblika, crvene ili narancaste boje,
imati minimalnu visinu od 0.75 metara i tezinu od 4,53 kilograma. Cunjevi se postavljaju na
udaljenost od jednog metra od ruba krila, ispred motora na krilu, iza motora i drugdje prema

potrebi.

Nakon obavljene faze postavljanja ¢unjeva moze se poceti odvijati pristup vozila,
odnosno ve¢ opisani procesi. Nakon zavrSetka opskrbe vodom, opskrbe gorivom, prihvata i
otpreme putnika, opskrbe hranom i pi¢em, prihvata i otpreme prtljage potrebna je ponovna
provjera zrakoplova od strane parkera zrakoplova. Provjerava se jesu li sve komponente
zrakoplova zatvorene, jesu li sva vozila i sredstva odvojena od zrakoplova, udaljenost

zrakoplova od drugih objekata itd.

Nakon navedene provjere moguce je pokretanje motora zrakoplova. Ako je sve u redu,
tada se pristupa uklanjanju podmetaca koje se moze dogoditi tek kad kapetan zrakoplova
aktivira ko¢nice. Zatim se zrakoplov istim procedurama kao i u dolasku odvodi stajankom do
mjesta polijetanja. Druga je mogucnost spajanja zrakoplova na vozilo za vucu koje odvodi

zrakoplov.

Na Slici 25. su prikazani procesi koji se ticu slijetanja i1 kretanja zrakoplova po tlu, a
ukljucuju sigurnosna obiljezja, potrebnu opremu djelatnika poput reflektirajuce odjece i

slusalica itd.

AIRCRAFT ARRIVAL/OFFLOAD

An FOD inspectilon has been made, FOD removed and OK
properi< disposed

High visibility/reflective clothing i worn OK
Proper hearing prtection is used by all employes OK
Proper safety fotwear i sworn by all employes OK

Slika 25. Primjer check liste procesa kretanja zrakoplova po tlu.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zracne luke, 2022. [15]

Na Slici 26. Prikazana je check lista vezana za procese osiguravanja zrakoplova na tlu.
Check lista ukljucuje ve¢ spomenute procedure vezane za parkera zrakoplova, ukljucivanje
kocnica, propisanu brzinu kretanja vozila, dopusteni prostor kretanja djelatnika, pozicioniranje

stepenica, postavljanje ¢unjeva itd.
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AIRCRAFT ONLOAD DEPARTURE

A guide person is used when backing equipment to the aircraft OK
All compartments are checked before departure OK
All required locks set/cargo nets/barriers are installed and OK
secured before cargo deoors are closed

All vehicle make a stop for a brake check OK
Baggage are properly handed OK
Brakes are set on vehicles OK
Chock are removed and stowed correctly OK
Employees refrain from walking, standing or sitting on a moving oK
conveyor belt

Employees seat on seated place in vehicle OK
Employes avoid driving ground equipment under the aircraft OK
fuselage.

Ground support equipments are marsahaled when approaching OK
to the aircraft.

Local speed limits are observed by all drivers OK
The cones are set proprerly OK
The ground support equipmnet are properly stabilizied near to OK
the aircraft

Walk around before departure is completed OK
Wands are used fro mashalling and signalling across the tow OK
bar

was GPU disconected from towing vehicle before connecting to OK
alc

Were passengers marshalled effectively on ramp. OK
when mobille passengers steps are used they are properly OK
positoned to the aircaft door.

when utilized wing walkers are in postion are using proper hand
signals OK

Slika 26. Primjer check liste procesa vezanih za sigurnost zrakoplova na tlu.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zra¢ne luke, 2022. [15]

3.9. Regulacija vozila i opreme

Na pocetku svake smjene odvija se pregled opreme, a pregledavaju se: “kocioni sustav,
zastitne gume, brisaci, svjetla, stabilizatori, vatrogasni aparati na vozilima i sredstvima.” [16]
Provjerava se i ispravnost vozila i sredstva, a oni su: “l. GPU (Ground Power Unit) —
zemaljski agregat za struju, 2. ASU (Air Start Unit) — jedinica za startanje motora, 3.
Samohodne i vucne stepenice, 4. Elevator za iskrcaj 1 ukrcaj prtljage, 5. Utovarivac¢ kontejnera,
6. Kolica za prijevoz prtljage, 7. Kolica za prijevoz kontejnera, 8. Traktori za vucu kolica, 9.
Vozilo za toalet servis, 10. Vozilo za pitku vodu, 11. Vozilo za vucu zrakoplova, 12. Vozilo za
prijevoz putnika sa ograni¢enom pokretljivoscu, 13. Vozilo za prijevoz cateringa, 14. Vozilo

za odledivanje zrakoplova.” [16]
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Za svako od navedenih vozila tocno je propisana brzina kretanja, kao 1 pozicioniranje s
obzirom na zrakoplov i udaljenost od zrakoplova. Regulira se i redoslijed procesa, odnosno
reguliraju se procesi koji se ne smiju odvijati istovremeno ili na istome mjestu, npr. vozilo za
servis otpadne vode ne smije se pozicionirati pored cisterne s vodom i najprije se treba izvrsiti
opskrba vodom, a tek nakon toga uklanjanje otpadnih voda. Takoder, svaki djelatnik koji

upravlja vozilom ili sredstvom za to mora biti kvalificiran i osposobljen.

Posebna se pozornost posvecuje kocnicama koje se provjeravaju dvaput prilikom
kretanja bilo kojeg vozila, odnosno tijekom kretanja i u sigurnosnoj zoni, a isto tako je cijelo
vrijeme potreban nadzor nad vozilima. Takoder, zabranjeno je postavljanje opreme ispod trupa

zrakoplova, 1 na podrucju izlaza u nuzdi.

3.10. Regulacija uravnoteZenja i opterecenja zrakoplova

Uravnotezenje zrakoplova proces je kojem je cilj i svrha pravilno rasporedivanje tereta
u zrakoplovu kako bi se osigurala njegova stabilnost. Za uravnotezenje zrakoplova potrebno je
planiranje ukrcaja, njegov proracun te nadzor. Navedeno znaci da se sav teret u zrakoplovu
treba dokumentirati, usporediti s dopuStenim parametrima te u konacnici ukrcati teret u

zrakoplov prema smjernicama.

Za osiguravanje nadzora nad uravnoteZenjem 1 opterecenjem zrakoplova vodi se
dokumentacija koja ukljucuje odredene podatke (npr. maksimalna dopustena tezina prilikom
polijetanja, maksimalna dopusStena teZina prilikom slijetanja, osnovna teZina, raspored putnika
i prtljage u zrakoplovu itd.). U primjeru promatrane zra¢ne luke uravnotezenje provodi
operativni centar. Operativni centar zra¢ne luke, odgovoran je za optereéenje i uravnotezenje
zrakoplova. Listu optere¢enja 1 uravnotezenja zrakoplova izraduju djelatnici zra¢ne luke koji
posjeduju za to predvidenu licencu. Primjer liste optere¢enja i uravnoteZenja prikazan je na

Slici 27.
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Slika 27. Primjer liste optereéenja i uravnotezenja.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zra¢ne luke, 2022. [16]
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4. SUSTAV NADZIRANJA AERODROMSKIH PROCESA
4.1. Inspekcije i vanjski godiSnji nadzor (audit)

Kako bi zra¢na luka mogla poceti s radom, potrebno je zadovoljiti uvjete koji su
tehnicke prirode, potrebno osigurati infrastrukturu, te mora imati zaposlenike koji su adekvatno
educirani. CCAA nakon prvog nadzora, koji se provodi za inicijalno odobrenje, dodjeljuje se
certifikat zra¢noj luci za njezin rad. Kasnije, tijekom rada zracne luke mogu se provoditi
inspekcije, a provode se 1 godiSnji nadzori (auditi). U slucaju zra¢nih luka u Republici

Hrvatskoj inicijalno odobrenje te godisnje nadzore i inspekcije provodi CCAA.

Svrha i ciljevi inspekcije 1 nadzora su utvrdivanje uskladenosti s nadleznim propisima,
odnosno Pravilnikom o pruzanju zemaljskih usluga i Uredbom komisije (EU) 2018/1139,
sustava upravljanja sigurno$¢u operatera i pruzatelja zemaljskih usluga na podrucju utvrdivanja
rizika, poboljSavanja ucinkovitosti procesa te preventiranja buducih potencijalnih
nesukladnosti. [12] IATA Ground Operations Manual daje preporuke prema kojima se

inspekcije 1 godis$nji nadzori orijentiraju prilikom provodenja.

Auditi obuhvacaju opc¢u ocjenu zracne luke, sigurnosne mjere i sustav uskladenosti
procesa. Inspekcije pak ukljucuju ocjenjivanje pojedinih dijelova procesa te se mogu provoditi
sa 1 bez najave, odnosno zra¢ne luke u svakom trenutku mogu biti podlozne inspekciji. Nadzor
ukljucuje utvrdivanje uskladenosti s propisima koja se odreduje pregledom zra¢ne luke, zatim
se ako je to potrebno, utvrduju korektivne mjere kako bi se uklonile eventualne utvrdene
nesukladnosti te se naposljetku provodi naknadno pracenje (follow up), kako bi se utvrdilo jesu

li se pomocu korektivnih mjera otklonile nesukladnosti. [19]

CCAA kreira godiSnji plan kontinuiranog nadzora, a o izvrSenom nadzoru podnosi
izvjeS¢e Ministarstvu. Cilj je nadzora identifikacija moguénosti poboljSanja, jamcenje
kontinuirane uskladenosti zra¢ne luke te unapredivanje sigurnosti i djelotvornosti zra¢ne luke.
Prema tome, pomocu vanjske kontrole omoguc¢ava se najveca razina uskladenosti procesa s

propisima. [19]
4.2. Provedba vanjske inspekcije i vanjskog audita

Razlika izmedu inspekcije 1 audita je prvenstveno u opsegu nadzora. Inspekcija je
kontrola kvalitete, a audit je sustavni nadzor iste. Rad inspektora prilikom inspekcije ukljucuje

nekoliko faza:
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a) Pregled dokumentacije. Inspektori na uvid dobivaju dokumentaciju i evidenciju
koju je operator duzan voditi te ustanovljuju zadovoljava li ona kriterije
uskladenosti procesa i procedura. Dokumentacija obuhvaca priru¢nik zracne
luke koji treba inspektoru omoguéiti uvid u rad zracne luke. Pregledom
administracije inspektori ustanovljuju procedure zra¢ne luke koje se odnose na

sigurnost.

b) Evidentiranje. Inspektori iz date dokumentacije izraduju kopije te ih pohranjuju.
Navedenu dokumentaciju kasnije koriste u svojim izvjes¢ima. Sukladno
nalazima u izvjes¢ima, ako je to potrebno, nalaze se da zra¢na luka, preciznije
djelatnici, odgovorne osobe koje su zaduzene za odredeni dio procesa,

poduzmu korektivne mjere.

C) Usmena obrazlozenja. Inspektori imaju pravo razgovarati s osobljem te traziti

obrazlozenja za pojedine procedure.

d) Fizicka inspekcija. Ulaskom u zgrade zra¢ne luke i vanjske infrastrukture,
inspektori provode fizicku inspekciju, primjerice, inspekciju putni¢kog 1 robnog
terminala, hangara, stajanke, uzletno-sletnih staza itd. na licu mjesta. Pritom se
odreduje kvaliteta odrZzavanja infrastrukture, nazo¢nost sve potrebne opreme,
kao 1 uskladenost procedura vezanih za zrakoplove i1 putnike s postoje¢im
propisima. Poseban se naglasak stavlja na uskladenost propisa vezanih za zaStitu

okolisa.

Inspektori u zra¢nim lukama stoga provode nadzor na viSe razina. Razine nadzora

zrac¢nih luka nalaze se na Slici 28. [§]

[ INSPEKCIJA ZRACNE LUKE ]
PREGLED FIZICKI
DOKUMENTACIJE PREGLED

Slika 28. Razine inspekcije zracne luke.
Izvor: Zakon o zra¢nom prometu, NN 69/09, 84/11, 54/13, 127/13, 92/14. [8]
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4.3. Sustav interne inspekcije i audita

Interna inspekcija 1 auditi provode se na isti nacin kao i vanjski, odnosno jednako kao
Sto je to opisano u prethodnom poglavlju, a razlika je u tome S$to njih provode zaposlenici
zraéne luke. U nastavku Ce se opisati sustav promatrane zrac¢ne luke kako bi se dobila cjelovita
slika koja, uz inspekcije 1 audite, ukljucuje 1 druge procedure koje sluze u svrhu nadzora, kao

Sto su to npr. pregledi po check listama.

Operativni priru¢nik definira sve procese od znacaja u zracnoj luci, od definiranja
kljuénih dokumenata koji reguliraju navedene procese, pa sve do prakti¢ne provedbe procesa i
njihovog nadzora, te ljudskih potencijala koji obavljaju te poslove. U nastavku ¢e biti prikazani

segmenti sustava uskladivanja.

Zracna luka ustrojena je na nacin da je na Celu rukovoditelj, a cjelokupan je sustav
podijeljen na pet sluzbi (putnicki promet, operativni centar, zaStita zracnog prometa, tehnicki i
vatrogasni odjel). Navedena organizacijska shema prikazana je na Slici 29, pri ¢emu kratica

,po‘ oznacava ,,prihvat i otpremu®.

Rukovoditelj

L . Sluzba operativnog -~ Spasilacko SluZba zastite
Sluzba W&og po SluZba tehnickog po NSTTORa T jba T heE T
o= Voditelj/ica Voditelj/ica Voditelifica
Voditeljfica smjene Voditelj smjene Voditelj smjene Voditelj smjene ‘ Nadzornik rtg ‘
operater
3 T Manipulant -spasilac i =
Visi referent put po Dispecer prometa A i Spasilac _vatrogasac RTG operater
vatrogasac | manipulant |
Referent put po | Konyolqr Manipulant - spasilac Spasilac vatrogasac -
opsluiivanja | vatrogasac Il manipulant Il
- ]
= Manipulant - spasilac Spasilac vatrogasac -
Referent put po Il Kontroor opsiugivanja Il vatrogasac i manipulant i1l
Referent opceg i
Referent pt po lll poslovnog Manipulant |
zrakoplovstva
Grupovoda
sortirnice
Manipulant Il
Manipulant Il
Rukovatelj teretom

Slika 29. Organizacijska shema promatrane zra¢ne luke.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zracne luke, 2022. [16]
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Kako bi sustav mogao funkcionirati, od velike su vaznosti dokumenti koji sluze u svrhu
odrzavanja pravilnih procedura, od kojih se izdvajaju interni dokumenti (operativni prirucnik,
aerodromski prirucnik itd.), ali 1 spisi 1 izvjeSc¢a koji se vode za svaki pojedini let te u slucaju
bilo kakvih odstupanja. Takoder, za sve navedeno potrebna je interna i eksterna komunikacija

(verbalna i pismena) koje osiguravaju nesmetan tok informacija.

Cijeli sustav pociva na detaljnom planiranju koje se odvija na dnevnoj, mjesecnoj i
godisnjoj razini, od planiranja smjena zaposlenika, pa do planiranja nabave opreme za rad, sve
do pripreme za izvanredne dogadaje. Nadzori razlicitih segmenata procesa u zracnoj luci vrse
na dnevnoj, tjednoj i godi$njoj razini, a rezultati pregleda biljeze se u sredisnji racunalni
program zaduzen za zaduzen za pracenje rada sluzbi, kvalitete i sigurnosti (GALIOT). Nadzor
i kontrola provedbe upravljanja sigurnos¢u se prate dnevno kroz dnevnike smjena ili kroz
dobrovoljne prijave sigurnosti koje svaki djelatnik ima obvezu prijaviti ako primijeti
neregularnosti ili nesukladnost [16]. Etape procesa u slu¢aju nesukladnosti prikazane su na
Slici 30.

\
UTVRDIVANJE NESUKLADNOSTI
4
(E ™\
UTVRDIVANJE UZROKA NEPRAVILNOSTI
S 4
e ™
PRIMJENA KOREKTIVNIH MJERA
g 4
@ R
REVIZIJA STANJA
- 4
"
NAKNADNO PRACENJE
4

Slika 30. Prikaz procesa otklanjanja nesukladnosti.
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Nadzor se vrsi prema uputama koje se nalaze u Operativnom prirucniku zracne luke i
Aerodromskom priruc¢niku. Navedeni prirucnici izradeni su prema preporukama koje se nalaze
u dokumentima Airport Handling Manual i IATA Ground Operations Manual, te u skladu s
ve¢ spomenutim uredbama i pravilnicima (Uredba komisije (EU) 2018/1139, Uredba komisije
(EU) br. 216/2008., Uredba komisije (EU) br. 139/2014. i dr.) Svim se vozilima na tjednoj

razini utvrduje ispravnost.

U primjeru promatrane zra¢ne luke interni nadzor (audit) vrsi se tri puta godisnje. Taj
nadzor ukljuc¢uje nadzor dokumentacije, radnih procesa i procedura, a osobe koje provode
nadzor pohadale su potrebu edukaciju. Zrac¢na luka na mjesecnoj razini organizira sastanke

¢iji je cilj takoder interni nadzor.

Interni nadzor funkcionira i na dnevnoj razini gdje svaki od zaposlenika u procesima
ispunjava provjerne (check) liste, odnosno svaka se nesukladnost prijavljuje voditelju smjene
koji promptno reagira i otklanja nesukladnost. Iz navedenog se sastavljaju izvjeséa koja se
potom analiziraju 1 koriste u svrhu unapredenja sigurnosti i kvalitete, odnosno za
implementaciju korektivnih mjera. Nakon §to je utvrdena nesukladnost, odnosno
neuskladenost, traZi se njezin uzrok, primjenjuju se korektivne radnje, a zatim se utvrduje jesu

li korektivne mjere otklonile uzrok nesukladnosti.

Prilikom audita u svim navedenim procesima, od regulacije putnika, prtljage,
uravnoteZenja 1 optereCenja zrakoplova, pa do regulacije vozila i opreme te kretanja zrakoplova
po tlu, vrijedi proces prikazan na Slici 30. U svakom od segmenata procesa vrsi se nadzor,
pocevsi od radnika koji obavljaju svaki od dijelova procesa te svaku nesukladnost otklanjaju,
pa do voditelja smjene i1 rukovoditelja koji su zaduZeni za implementaciju korektivnih mjera.
Zakljuéno, na svim se razinama hijerarhije na razli¢ite nac¢ine odvija nadzor ¢ija je svrha
unapredenje sigurnosti i kvalitete. Check liste sluze kako bi se ustanovile nesukladnosti, a

nakon navedenog slijede mjere.

Primjer nesukladnosti 1 njezinog otklanjanja bit ¢e prikazan na primjeru nesukladnosti
prtljage ili tereta. U slu€aju da su prtljaga ili teret oSteceni ili se zagubili u procesu transporta
treba poduzeti odredene mjere. Na pocetku treba utvrditi radi li se 0 opasnoj robi, ako da, onda
se poduzimaju posebne mjere ovisno o vrsti opasne robe. Zatim se procjenjuje 1 biljezi vrsta 1
razmjer oStecenja. Iduci je korak ustanovljavanje hoce li se roba ipak prevesti ili nece. Zatim
se 0 navedenom informiraju sve ukljucene stranke koje postizu dogovor o idu¢im postupcima,

a na kraju se ispunjava obrazac o nepravilnosti. [17]
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4.5. Primjer postupka u slucaju nesukladnosti utvrdene auditom ili inspekcijom

U slucaju uocavanja nesukladnosti ispunjava se obrazac za nesukladnost, ¢iji se primjer
u sluc¢aju promatrane zracne luke nalazi na Slici 31. Kategorije koje se u obrascu ispunjavaju
su: opis nesukladnosti (datum, odjel, rok za ispravak itd.), povijest nesukladnosti i plan

korektivnih mjera.

U prikazanom slucaju rije¢ je o nesukladnosti u check-in proceduri, a kao njezin uzrok
navodi se nedovoljno skolovanje djelatnika. Radi se o nesukladnosti koja se tice provjere stvari
koje su u rucnoj prtljazi dopustene, a u predanoj prtljazi nisu. Korektivne mjere ukljucuju
edukaciju djelatnika, odnosno potrebu da djelatnik prilikom promjene prtljage mora provjeriti

sadrzaj iste. Naknadnom kontrolom utvrdeno je da se korektivne mjere implementiraju.

Naime, u povijesti nesukladnosti vidi se slijed procedure. Najprije je nalaz upisan,
odnosno otkrivena je nesukladnost, utvrden je uzrok nesukladnosti, zatim se nalaze plan
korektivnih mjera, nakon toga slijede korektivne mjere, a na kraju se provodi naknadno
pracenje (follow up), odnosno provjerava se je li nesukladnost otklonjena i jesu li korektivne
mjere otklonile uzrok nesukladnosti. Dijagram je prikazan na Slici 30. (str. 41.)
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Nepravilnost/Neregularnost

Broj ili Oznaka:

NIC-008-2023

Naziv/Kratki opis:

Check in procedure

Vezani Audit lzvjestaj:

QAI-009-2023 GROUND HANDLING SAFETY CHECK QUALITY LIST

Datum:

2023-08-01

Classification:

Nepravilnost

Odijel:

ODJEL PUTNICKOG P/O

Odgovorna Osoba:

Preporuéeni Prioritet:

3

Rok Za Ispravak:

2023-08-11

Auditee:

Prijavio:

Dugi Opis:

If bags need to go into the hold are costumers requested to remove any items required for
the flight and any items not suitable for hold loading? (Cabin baggage offload card should
be used to assist) NOT OK

Preporuke:

Gate djelatnici kod svakog uzimanja torbi koji iz Cabin Bagg postaju Hold bagg, moraju sa
pax potvrditi dali u torbi imaju stvari koje nisu dopustenje za prijevoz u Holdu, a dopustene
su u kabini.

Ponavljajuéi Nalaz: | NE
Vezane Stavke
Id Naziv Podrucje Napomene/Opis Status Stavke
Check in Check in procedure - NIJE UREDU
Plan Korektivnih Mjera
Rok | Korisnik Glavni Uzrok Opis Glavnog Status Opis Korektivnih Mjera
Uzroka
2023- Inadequate nedovoljno Obavljen |If bags need to go into the hold are costumers requested
08-01 training Skolovanje to remove any items required for the flight and any items
not suitable for hold loading?
Povijest NiC-a
Datum Korisnik Akcija Opis Akcije Dodatni Opis
2023-10-12 Zavrina Novi Status: Reviewed &
11:00 Recenzija Finished
2023-10-12 Follow Up Audit | Novi Status: Zatvorena i Kotrolom Gate-a na 3 zrakoplova
10:59 RijeSena utvrdeno da se procedure postuju.
2023-10-12 Korektivne Mjere Gate djelatnici kod svakog uzimanja
10:58 Obavijene torbi koji iz Cabin Bagg postaju Hold
bagg, moraju sa pax potvrditi dali u
torbi imaju stvari koje nisu dopustenje
za prijevoz u Holdu, a dopustene su u
kabini. lIzdana je Obavjesna uputa.
2023-10-12 Marked For Rasprava pokrenuta.
10:53 Discussion
2023-10-12 Plan Korektivnih | Glavni Uzrok: Inadequate
10:53 Mjere Odobren training
2023-10-12 Plan Korektivnih If bags need to go into the hold are
10:52 Mijera costumers requested to remove any
items required for the flight and any
) items not suitable for hold loading?
2023-08-01 Nalaz Upisan (.

Slika 31. Primjer zapisa 0 utvrdenoj nesukladnosti.
Izvor: Operativni priru¢nik promatrane zracne luke, 2022. [16]




5. ZAKLJUCAK

Regulacija zracnog prometa odvija se u skladu s medunarodnim i nacionalnim
propisima. U medunarodne propise ubrajaju se ,,Cikaska konvencija® (na svjetskoj razini)
kojom je osnovan ICAQO, zatim propisi, uredbe i regulativne za koje je nadlezna Europska
komisija i EASA (na razini Europske unije), te nacionalna razina za koju je prvenstveno

odgovorna CCAA, te razina pojedine zra¢ne luke, odnosno operatora.

U zracnoj luci nadleznost nad procesima odvija se u dva segmenta. Jedna je vrsta
procesa vezana uz infrastrukturu zra¢ne luke, a za nju je zaduzen operator zra¢ne luke. Druga
je vrsta procesa zemaljski prihvat i otprema zrakoplova koji se dalje dijeli na prihvat i otpremu
zrakoplova, prihvat i otpremu putnika i prtljage te prihvat i otpremu tereta i poste, a taj proces
obavlja pruzatelj zemaljskih usluga (engl. ground handler). U sustavu nadziranja uskladenosti
u procesima zracne luke radi se o uskladenosti sa zakonskim regulativama navedenih Cetiriju

razina koje su medusobno takoder uskladene.

Procesi unutar zracne luke koji se odvijaju izmedu slijetanja i polijetanja zrakoplova
mogu se podijeliti na pet osnovnih segmenata: opskrbu vodom, opskrbu gorivom, prihvat i
otpremu putnika, opskrbu hranom i pi¢em te prihvat i otpremu prtljage. Kao $to je to istaknuto
1 u kljuénim strateSkim dokumentima, zadaca je vrsiti kontrolu nad procesima zracne luke, a u
primjeru jedne zraéne luke interni nadzor (audit) vr$i se tri puta godi$nje i ukljucuje nadzor

dokumentacije, radnih procesa i procedura.

CCAA je nadlezna za nadzor i inspekciju zraénih luka, odnosno za nadzor sustava
uskladenosti procesa. Nadzor treba biti kontinuiran 1 vrsi se inspekcijama koje se fokusiraju na
pregled dokumentacije i na fizicki pregled zra¢ne luke. Ako se prilikom inspekcije ustanovi da
uskladenost s propisima nije zadovoljena, sastavit ¢e se popis korektivnih mjera za ¢iju ¢e
implementaciju operator imati odredeni period vremena da ih uvede. Nakon uvodenja
korektivnih mjera ponovno se vr$i nadzor kako bi se utvrdilo jesu li mjere uklonile

neuskladenost te njihov utjecaj na ostale procese u zra¢noj luci.

Hijerarhijska struktura zracne luke, pocevsi od rukovoditelja 1 voditelja smjena na celu
pojedinih sluzbi omogucuje nesmetani tijek informacija, pri cemu se krece od svakog po
jedinog zaposlenika koji ispunjava check liste, odnosno prijavljuje svaku nesukladnost.
Primjerom promatrane zracne luke detaljno se opisuju navedeni procesi, kao i1 njihov nadzor

koji se odvija na dnevnoj, tjednoj i godisSnjoj razini.

45



Za sustav nadzora vazne su dokumentacija i komunikacija koje omogucuju pracenje i
odrzavanje pravilnih procedura. Ta informacija zatim putuje do voditelja smjene koji promptno
reagira i otklanja nesukladnost te sastavlja izvjes¢e koje se kasnije upotrebljava kao polazna

tocka za unapredenje sigurnosti i kvalitete zracne luke.

Kao §to je to prikazano u slucaju nesukladnosti na primjeru promatrane zracne luke,
temeljni proces u nadzoru zracne luke odvija se na sljedeci nacin: utvrdivanje nesukladnosti,
utvrdivanje uzroka nesukladnosti, primjena korektivnih radnji u cilju otklanjanja uzroka
nesukladnosti, revizija stanja u cilju utvrdivanja jesu li korektivne radnje otklonile
nesukladnost, odnosno njezin uzrok. Postupci internog i vanjskog nadzora doprinose
poboljSanju kvalitete procesa 1 sigurnosti tako Sto odrZavaju postoje¢i standard, ali i1
istovremeno mogu sprijeciti potencijalne buduce nesukladnosti. Takoder, utvrdivanjem

nesukladnosti zraéne luke dobivaju prostor za poboljsanje usluge.
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POPIS KRATICA

AHM

AloSP

ANSP

ASU

CCAA

CE

EASA

ECAA

FDM

FOD

GPU

HKZP

IGOM

ICAO

MEL

OLAF

Po

RASG

SMS

Airport Handling Manual

(Acceptable Level of Safety Performance) Prihvatljiva razina performanse

sigurnosti

(Air Navigation Service Provider) Pruzatelj usluga u zra¢noj plovidbi

(Air Start Unit) jedinica za startanje motora

(Croatian Civil Aviation Agency) Hrvatska agencija za civilno zrakoplovstvo
(Critical elements) Kriti¢ni elementi

(European Aviation Safety Agency) Agencija za sigurnost zraénog prometa u

Europi

(European Common Aviation Area) Europski zajednicki zra¢ni prostor
(Flight Data Monitoring) Podaci o letovima

(Foreign Object Debris) Strani objekti

(Ground Power Unit) Zemaljski agregat za struju

Hrvatska kontrola zra¢ne plovidbe

IATA Ground Operations Manual

(International Civil Aviation Organization) Medunarodna organizacija za

civilno zrakoplovstvo

(Minimum Equipment List) Lista minimalne opreme

(European Anti-Fraud Office) Europski ured za borbu protiv prijevara
Prihvat i otprema

(Regional Aviation Safety Group) Regionalna grupa za sigurnost u zraénom

prometu

(Safety Management System) Sustav upravljanja sigurno$éu
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SSP

(State Safety Program) Nacionalni program sigurnosti u zraénom prometu
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