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SAZETAK

Putnik nedoli€cnog ponasanja definira se kao putnik koji odbija pratiti pravila
normalnog ponaSanja unutar zrakoplova ili odbija pratiti upute dane od strane
kabinskog osoblja ili zapovjednika zrakoplova, $to rezultira ometanjem reda i
discipline unutar zrakoplova te naruSavanjem sigurnosti unutar zrakoplova. Ovo je
definicija putnika nedolicnog ponasanja dana IATA-inim (International Air Transport
Association - IATA) smjernicama za prevenciju i postupanje u slu€ajevima
nedolicnog ponaSanja putnika u zrakoplovu. Pojavom IATA-inih smijernica,
zrakoplovni prijevoznici dobijaju jedinstven dokument uz pomo¢ kojeg postaje lakse
obavljati prevenciju te intervenirati u slu¢aju incidenta putnika nedoli€¢nog ponasanja
u suvremenom dobu zracnog prometa gdje putnici nedolichog ponasanja mogu
predstavljati opasnost ne samo za zrakoplovnu posadu te putnike i imovinu unutar
njega, veC¢ i za sam zrakoplov te sigurnost leta. Ovim radom raspravljaju se
regulative i praksa zraCnih prijevoznika vezani za borbu protiv putnika nedoli¢nog
ponasanja i drugih tipova putnika koji kane, ili su poc€inili kazneno djelo unutar i izvan
zrakoplova, nacini identifikacije te nacini borbe zracnih prijevoznika, drzava te
zapovjednika zrakoplova protiv akata takvih putnika te kona¢no smijernice za
prevenciju i postupanje s takvim putnicima dane od strane Croatia Airlines te Turkish
Airlines i njihova usporedba s onima danim od strane IATA-e.

KLJUCNE RIJECI: putnik nedoli¢nog ponaganja; ometanje reda i discipline
unutar zrakoplova; smjernice za prevenciju i postupanje s putnicima nedoli¢nog
ponasanja

SUMMARY

An unruly passenger is defined as a passenger that refuses to follow standard rules
of behaviour aboard an aircraft or refuses to acknowledge and comply to instructions
set out by cabin crew or the aircraft commander, which finally results in disruption of
order and discipline aboard aircraft, aswell as the overall disruption of aircraft
security. This is the definition of an unruly passenger, given by IATA’s (International
Air Transport Association - IATA) Guidance on unruly passenger prevention and
management. With the release of IATA’s guidelines, airlines receive a unique
document which they can now use for prevention and intervening in cases of unruly
passenger incidents, in a modern air traffic era in which unruly passengers pose a
threat not only to aircraft crew, passengers and property, but also to the aircraft itself
aswell as the safety of the flight. This paper discusses regulations and practice of
airlines regarding combating unruly and other types of passengers which intend to,
or have commited a felony inside and outside of the aircraft, ways for airlines, states
and aircraft commanders to identify and combat these passengers and finally Croatia
Airlines and Turkish Airlines guidelines for prevention and management of unruly
passengers and the comparison between these guidelines and the ones given out by
IATA.

KEYWORDS: unruly passenger; disruption of order and discipline aboard aircraft,
guidelines for unruly passenger prevention and management
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1. Uvod

Jedan od suvremenih te vaznih problema civilnog zrakoplovstva je problem
nedoli€nog ponasanja putnika zrakoplova tijekom njihovog prijevoza od tocke A do
tocke B. Postavlja se pitanje kakvi su to putnici koji se klasificiraju kao “unruly”
putnici, kako se oni kategoriziraju, kako se s njima boriti, i $to je u ovlasti kapetana
zrakoplova u borbi protiv istih. Prije svega, vazno je istaknuti kako je ova tema dobila
na vaznosti u zadnjih par godina zrakoplovstva zbog poveéanja ucestalosti
prijavljenih incidenata, te poglavito zbog toga $to se doslo do uvida da samo jedan
putnik/ica mozZe ozbiljno nastetiti sigurnosti odvijanja zracnog prometa ukoliko
ponasanje takvog putnika odstupa od pravila normalnog i sigurnog odvijanja leta. Do
pojave |IATA-inog programa za prevenciju i postupanje s unruly putnicima od strane
zracnih prijevoznika nije postojao jedan temeljni dokument koji dopusta legalnu
akciju protiv ovih putnika, svaki je prijevoznik bio primoran naéi vlastiti nacin
rjeSavanja ovog problema $to znaci da su neki prijevoznici imali, a mozda i ne imali
na¢in na koji se bore s istim. To je ne samo naruSavalo sigurnost leta, veé
narusSavalo i iskustva drugih putnika na letu — ruseci tako i vjerodostojnost zracnog
prijevoznika.

U ovom radu analiziraju se pravni aspekti te mogucnosti kapetana zrakoplova u
borbi protiv unruly putnika dani u annex-u 17 i Tokijskoj konvenciji — kako je to bilo
nekada, a kako je to sada; $to mogu uciniti drzavne vlasti, Sto zracni prijevoznici; do
koje granice se treba ici s takvih putnicima te gdje se treba povuéi crta iza koje se ne
smije i¢i. Sve su ovo problemi na koje se nailazilo tijekom godina iz razloga $to se
nemar prema ponasanju putnika mogao oc€itovati u naru$avanju sigurnosti leta za
sve druge putnike istog zrakoplova, za sigurnost samog leta, itd., ali vazno je pitanje
Sto se smije uciniti da se ne naruSavaju temeljna ljudska prava unruly putnika, a da
se s njima ipak moze boriti.

Nakon pravnog aspekta problema s ovim tipom putnika tokom godina, analiziraju se
IATA-ine “Guidance on unruly passenger prevention and management” smjernice,
rezultat proizasao iz mnogih incidenata unutar zraCnog prometa, koji je nakon dugo
godina napokon spojio zra¢ne prijevoznike u cilju kona¢nog nacina borbe s unruly
putnicima koji je pravno legalan te suvremen.

Zatim se analizira nacin na koji se Croatia Airlines bori s unruly tipom putnika putem
smjernica za prevenciju i postupanje u slu€ajevima nedoli€nog ponasanja putnika u
zrakoplovima Croatia Airlines koje se porijeklom baziraju na IATA-ine smjernice.

Konacno, analizira se nacin na koji se Turkish Airlines bori s unruly tipom putnika u
njihovim smjernicama za prevenciju i postupanje u slu€ajevima nedoli¢nog
ponadanja putnika u zrakoplovima Turkish Airlines koje se takoder porijeklom
baziraju na IATA-inim smjernicama te se usporeduju s onima Croatia Airlines.



2. Pravni okvir

2.1. ICAO Annex 17

Kada se govori o ICAO (International Civil Aviation Organisation — ICAO) annex-ima,
govori se o sadrzaju unutar 19 ICAO annex-a, dodataka Cikaskoj konvenciji,
Konvenciji o medunarodnom civilnom zrakoplovstvu iz 1944. godine, koji sadrZzavaju
standarde i preporucene prakse (Standards and Recommended Practices - SARPS)
Sto se tiCe regulative i operative zraCnog prometa svih drZzava potpisnica iste
konvencije. Republika Hrvatska, kao €lanica potpisnica konvencije, duzna je postivati
standarde unutar annex-a, i slijediti preporuke vlastitim zakonima, ako su isti
primjenjivi. Standardi i preporuCene prakse predstavljaju “kostur” zakonodavstva u
zratnom prometu, Sto znaCi da se samo generalno osvréu na podrucja
zakonodavstva koje reguliraju. Ta podrucja su daljnje razradena putem dokumenata
i SUP-ova (Supplements)’ koji razraduju podrucje djelovanja annex-a u puno
detaljnijoj mjeri, i nisu dio ovog zavrdnog rada. Nadalje, annex-i su zakonici stari
preko 60 godina, koji se putem dokumenata i SUP-ova prilagodavaju trenutnim,
dakle novim zakonodavstvenim sustavima zemalja potpisnica, Sto efektivho znaci da
se odredeni materijali viSe ne moraju nuzno Koristiti, ve€ su drzave potpisnice duzne
postivati onaj dio materije koji je pravno primjenjiv sukladno dodatnim regulacijama
na koje se one odnose.

Annex 17, “Security — Safeguarding International Civil Aviation against Acts of
Unlawful Interference”, prikazan na slici 1, bavi se tematikom zastite civilnog zracnog
prometa od djela nezakonitog ometanja. Djela nezakonitog ometanja definiraju se od
strane ICAO-a kao djela ili poku$aji ugrozavanja sigurnosti civilnog zrakoplovstva
koja ukljuCuju, ali nisu ograni¢ena na nezakonitu otmicu zrakoplova, unistenje
zrakoplova u zratnom prometu, uzimanje talaca u zrakoplovu ili na aerodromu,
nasilni upad u zrakoplov, zra€nu luku ili nesluzbene prostorije zrakoplovnih sadrzaja,
uno$enje oruzja, opasnih naprava ili materijala namijenjenih za pocinjenje kaznenog
djela u zrakoplov ili zraénu luku, uporabu zrakoplova s namjerom uzrokovanja smrti,
nano$enja teSkih tjelesnih ozljeda ili uzrokovanja ozbiljne Stete imovini ili okoliSu,
prenosenje neistinitih informacija koje mogu ugroziti sigurnost zrakoplova u leti ili na
tlu, putnika posade, zemaljskog osoblja i civila na zra¢noj luci ili u prostorima
zrakoplovnih sadrzaja, itd. Primjer neuspjelog djela nezakonitog ometanja dan je na
slici 2.

1

http://www.icao.int/Security/mrtd/Downloads/Supplements%20t0%20D0c%209303/Supplement%20to
%20ICA0%20D0c%209303%20-%20Release 14.pdf (pristupljeno: prosinac 2016.)
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Slika 1. Annex 17

Izvor:
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Primarni cilj svake drZzave je o€uvanje sigurnosti putnika, posade, zemaljskog osoblja
i Sire javnosti, dakle treCih osoba, od djela nezakonitog ometanja. Svaka drzava
potpisnica mora, uzimajuci u obzir sigurnost zracne plovidbe, osnovati organizaciju
za zastitu civilnog zrakoplovstva i razviti te implementirati propise, prakse i
procedure za zastitu istog. Kako bi se civilno zrakoplovstvo dalje zastitilo od djela
nezakonitog ometanja, drzave isto tako moraju razviti i implementirati svoj Nacionalni



program zastite civilnog zrakoplovstva uzimajuéi pritom u obzir sigurnost, redovitost i
uCinkovitost letova. Sukladno razvoju i implementaciji Nacionalnog programa zastite,
mora se imenovati odgovarajuée nadlezno tijelo unutar svoje administracije
odgovorno za razvoj, implementaciju i odrzavanje istog, te jednako tako sve
informacije vezane uz navedeno prenijeti ICAO-u. Sa svrhom koordinacija zastitnih
aktivnosti svih subjekata koji su uklju¢eni u provodenje Nacionalnog programa
zastite, mora se uspostaviti Nacionalni odbor za zastitu zrakoplovstva ili sli¢no
uredenje (u RH — Nacionalno povjerenstvo za zastitu civilnog zraCnog prometa).

Sve zracne luke i operatori koji obavljaju operacije unutar teritorija drzave potpisnice,
duzZne su uspostaviti, provoditi i odrzavati pisani Program zastite zracne luke, dakle
Program za$tite operatora koji moraju biti napisani u skladu s Nacionalnim
programom zastite. Svi operatori obavljaju letove prema “Code-sharing” sporazumu
zajedno s nekim drugim operatorom, o tome su duzni obavijestiti odgovarajuce
nadlezno tijelo, ukljuujuéi identitet drugih operatora. Svaka drzava potpisnica mora
uspostaviti mjere za spreCavanje unosa bilo kojim sredstvima, oruzju, eksplozivnim ili
drugim opasnim napravama, predmetima i tvarima koje mogu biti upotrijebljene za
pocCinjenje djela nezakonitog ometanja, na prijevoz ili neovlasteno unoSenje u
zrakoplov uklju€en u civilno zrakoplovstvo.

AIRMACAU
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Slika 2. Neuspjelo djelo nezakonitog ometanja
Izvor: http://portal.gov.mo/portal-
frontend/loadfile ?id=/news/GCS_NE20130724016_GovNews_3/2_ AACM0124072013.jpg
(pristupljeno: prosinac 2016.)

Kontrolom pristupa podrucjima na zra€noj strani zraCne luke spre€ava se neovlasteni
ulazak, kao i uspostavom zastitho ograni¢enih podruc¢ja na svakoj zracnoj luci.
Koristenjem sustava identifikacije osoba i vozila, kao i pozadinskim provjerama nad
svim osobama koje nisu putnici smanjuje se rizik od pocinjenja djela nezakonitog
ometanja.



Annex 17 daje veliku vaznost Cinjenici da se nikada ne smije dogoditi da zrakoplov
obavlja operacije komercijalnog zra¢nog prijevoza, a da prije istog nije sigurnosno
pregledan, dakle provjeren od strane nadleznog tijela. Isto se odnosi na putnike i
njihovu prtljagu, kao i na robu i poStu prevozenu od strane prijevoznika. Primjer
sigurnosne provjere prikazan je na slici 3. Kada postoje pouzdane informacije da bi
zrakoplov mogao biti predmetom djela nezakonitog ometanja, moraju se poduzeti
mjere kako bi se zrakoplov zastitio dok je na zemlji ili kako bi se $to prije moguce
pruzile informacije o dolasku takvog zrakoplova relevantnoj zra¢noj luci i sluzbama
zracne plovidbe kojih se to ti¢e, ukoliko je zrakoplov veé poletio. Drzava u kojoj se
djelo nezakonitog ometanja dogodilo, duzna je osigurati da zrakoplov bude pretrazen
u svrhu otkrivanja skrivenog oruzja, eksploziva ili drugih opasnih naprava, predmeta i
tvari, te za otklanjanje istih.

Zrakoplovima koji su dijelom nezakonitog ometanja mora se pruziti pomoc,
ukljuCujuci pruzanje navigacijskih sredstava, operativnih usluga i dozvole za
slijetanje ukoliko je ona potrebna. Svaka drzava u koju je sletio zrakoplov koji je
predmet nezakonitog ometanja mora najbrzim moguéim nacinom o tome obavijestiti
drzavu registracije zrakoplova, drzavu operatora zrakoplova, svaku drzavu Ciji su
drzavljani pretrpjeli smrtne slu€ajeve ili ozljede, bili zadrzani kao taoci ili se zna da su
ukrcani u zrakoplov, te samom ICAO-u. ICAO predlaZze suradivanje s drugim
drzavama u svrhu pruzanja zajedniCkog odgovora u vezi s djelom nezakonitog
ometanja.?®

Annex 17, kao &to je vidljivo, bavi se tematikom zastite civilnog zraénog prometa od
djela nezakonitog ometanja. Kada se govori o unruly putnicima, postavlja se pitanje
predstavljaju li oni problem u sigurnom odvijanju zra¢nog prometa, gdje je odgovor
neupitno potvrdan, iz razloga $to unruly putnici prije svega ometaju sigurno odvijanje
leta, iz bilo kojeg razloga. Pravilno je, dakle, reéi da unruly putnici, iako njihove
metode ugrozavanja sigurnosti leta nisu tako ekstremne poput nekih drugih vrsta
djela nezakonitog ometanja na koje je ovaj annex fokusiran, ipak jesu prijetnja
sigurnosti leta te kao takvi mogu biti dijelom nezakonitog ometanja, pogotovo ukoliko
ponasanje takvih putnika dovodi do nemogucnosti sigurnog odvijanja leta, ukoliko ti
putnici predstavljaju prijetnju drugim putnicima na letu ili samom letu, ili ukoliko sami
Cinovi takvih putnika dovode do nemoguénosti normalnog, sigurnog odvijanja leta.
Neki, ili velika veéina nacina borbe protiv putnika koji predstavljaju problem djela
nezakonitog ometanja su ekscesivni kada govorimo o maloj manjini unruly putnika,
te ovim annex-om nije pravilno odgovoren nacin postupanja s takvim putnicima.
Takoder, vazno je napomenuti kako unutar originalne verzije annex-a 17 ne postoji
nacin borbe protiv unruly putnika, te oni kao takvi nisu klasificirani. Annex 17 nastao
je u doba kada se unutar zrakoplova legalno moglo piti i pusiti u znatnim koli¢inama,
Sto je danas nemoguce, dakle ne mozZe se tolerirati — ovo sugerira da se samo
annex-om 17 ne moze odgovoriti na problem unruly putnika.

2 http://www.icao.int/safety/airnavigation/nationalitymarks/annexes_boo
klet_en.pdf (pristupljeno: prosinac 2016.)
® Oxford Aviation Academy: Air Law, Oxford Aviation Academy, 2013., p. 20.1-20.7.



Slika 3. Sigurnosna provjera putnika
Izvor: http://www.privacysurgeon.org/blog/wp-content/uploads/2012/07/Flughafenkontrolle-
€1342816010465.jpg (pristupljeno: prosinac 2016.)



2.2. Tokijska konvencija

Tokijska konvencija, ili Konvencija o kaznenim prekr3ajima i nekim drugim djelima
poCinjenim unutar zrakoplova je medunarodna konvencija potpisana u Tokiju
14.09.1963. godine. Stupila je na snagu 1969. godine, a do 2015. godine ratificiralo
ju je 186 drzava. Konvencijom se definiraju bilo koji poku$aji ili djela od strane bilo
koje osobe koji bi mogli, ili ho¢e narusiti sigurnost osoba ili imovine unutar civilnog
zrakoplova s kojim se obavlja medunarodni prijevoz prije, tijekom i na kraju leta.
Odnosi se na sve zrakoplove koji se nalaze iznad teritorija drzava Clanica, teritorije
medunarodnih voda i bilo koji drugi teritorij izvan granica drzava ¢lanica ukoliko se
radi o zrakoplovu registriranom u jednoj od drzava €lanica.

Prvo poglavlje opisuje cjelokupni rad konvencije. Ovom se konvencijom po prvi put u
povijesti avijacije daju odredena prava zapovjedniku zrakoplova da prilikom
medunarodnih letova odredenu osobu, za koju smatra da ¢e pociniti ili je pocinila
djelo nezakonitog ometanja unutar zrakoplova, obuzda, dakle zadrzi tijekom leta do
predavanja iste lokalnim vlastima drzave u koju je zrakoplov sletio. Primjer
obuzdavanja putnika dan je na slici 4. Razlozi zbog kojih zapovjednik zrakoplova
moze osobu zadrzati mogu biti razni, ali najéeSci su ometanje sigurnosti te prijetnje
osobama ili imovini unutar zrakoplova, dakle situacija u kojoj se ometa miran i
discipliniran tijek leta. Letovi koji se odvijaju isklju€ivo unutar drzavnih granica, dakle
domadi, nisu djelom ove konvencije, te se daje pravo zraCnim prijevoznicima da
uvedu vlastita pravila postupanja s ovakvim putnicima tijekom leta.

U drugom poglavlju se definira nadleznost; konvencija odgovara na pitanje tko je
nadleZzan za odredeni slu€aj prekrSaja unutar zrakoplova, te kojih se pravila mora
drzati. U slu€aju kaznenih djela poc€injenih unutar zrakoplova, kazneni progon protiv
odgovornih osoba obavlja drzava registracije zrakoplova, ali u slu€aju da je
odgovorna osoba trazena u nekoj drugoj drzavi, savjetuje se toj drugoj drzavi da
preuzme nadleznost za kazneni progon iste, u dogovoru s drzavom registracije.
Specificira se kako se ne moze dogoditi da drzava koja nije Clanica ove konvencije
obavlja kazneni progon osobe koja se nalazi u zrakoplovu koji je registriran unutar
drzave Clanice, osim u slu€aju kada se kazneno djelo dogodilo iznad teritorija takve
drzave; u slu¢aju da je kazneno djelo pocinjeno nad, ili ga je pocinila osoba s tim
drzavljanstvom; u slu€aju da je kazneno djelo prekrsaj protiv sigurnosti takve drzave;
u sluCaju da je kazneno djelo izravan prekrSaj nekog zakona ili pravila kretanja
zrakoplova unutar drzave.

Treée poglavlje izravno odgovara na pitanje koje to ovlasti zapovjednik zrakoplova
ima prilikom obavljanja duznosti na medunarodnom letu. Ovlasti o kojima je rije€
mogu se koristiti samo u slu¢ajevima kada se radi o medunarodnom letu, dakle bilo
koji let gdje polaziSni i odrediSni aerodrom nisu unutar teritorija jedne drzave
potpisnice konvencije, odnosno teritorija drzave registracije zrakoplova. Smatra se
da je zrakoplov u letu od trenutka kada se njegova vanjska vrata zatvore nakon
ukrcaja putnika u svrhu polijetanja do trenutka kada se ona otvore nakon slijetanja u
svrhu iskrcaja putnika.



Slika 4. Primjer obuzdavanja putnika unutar zrakoplova
Izvor: https://thenypost.files.wordpress.com/2013/08/tumbilr_mg3xs6bwk81qz7mcro1_500122418-
525x600.jpg?quality=90&strip=all&w=525&h=441&crop=1 (pristupljeno: prosinac 2016.)

U slu€aju prisilnog slijetanja na aerodrom ili povrSinu razli€itu od zahtijevane, a
unutar zrakoplova je poc€injeno kazneno djelo ili neki drugi Cin, dijelovi ovog
poglavlja, ali i ostatka konvencije smatraju se vaze¢ima dok se osoba koja se smatra
krivom ne preda od strane zapovjednika zrakoplova u nadleznost vlasti one drzave
na Ciji teritorij je zrakoplov sletio.



Zapovjednik zrakoplova, ukoliko ima dostatan broj podataka da moze sumnjati u
pokuSaj pocinjenja, ili poCinjenje kaznenog djela unutar zrakoplova tijekom leta,
duzZan je poduzeti sve mjere zastite zrakoplova, njegove posade, putnika i imovine
protiv osobe koja izvrSava takav Cin. Ove mjere ukljuCuju zadrzavanje, dakle
obuzdavanje osobe, i svrha im je, osim zastite zrakoplova, osoba i imovine unutar
njega, i odrzavanje mira i discipline unutar zrakoplova, ali i kako bi zapovjednik
mogao uspjesSno osobu iskrcati van iz zrakoplova ili predati vlastima drzave u koju je
zrakoplov sletio. Zapovjednik zrakoplova ovlasten je zahtijevati pomo¢ od strane
zrakoplovnog osoblja pri zadrzavanju osobe (slika 5), te je ovlasten zatraziti, ali ne i
zahtijevati pomo¢ od strane bilo kojeg od putnika u istom. Bilo koji djelatnik
zrakoplovnog osoblja ili putnik koji se nalazi u zrakoplovu moze poduzeti restriktivne
mjere protiv osobe za koju smatra da ¢e pociniti, ili je poc€inila kazneno djelo unutar
zrakoplova bez ovlastenja zapovjednika zrakoplova, ali samo u slu¢aju da putnik ili
osoblje smatra da je to neophodno uciniti odmah, i da bi bez poduzetih mjera
postojala ozbiljna prijetnja zrakoplovu, osobama ili imovini unutar njega.

Slika 5. Pomo¢ od strane zrakoplovnog osoblja u obuzdavanju putnika
Izvor: http://www.telegraph.co.uk/content/dam/news/2016/07/28/air-rage_3205797a-large-
large_trans++20UEfImHZZHjcYuvN_Gr-bVmXC2g6irFbtWDjolSHWg.jpg (pristupljeno: prosinac
2016.)

Mjere, dakle zadrzavanje putnika, poduzete protiv osobe za koju se smatra da bi
mogla, ili je pocinila kazneno djelo unutar zrakoplova ne mogu se nastaviti
prakticirati nakon Sto zrakoplov sleti, osim ako: teritorij u koji je zrakoplov sletio
pripada drzavi koja nije potpisnica konvencije te njezine vilasti ne odobravaju
iskrcavanje takvog putnika; zrakoplov izvede operaciju prisilnog slijetanja te je
zapovjednik zrakoplova u nemogucénosti osobu dati u nadleznosti viasti drzave u koju
se sletjelo; osoba koja je pocinila kazneno djelo dragovoljno nastavlja putovanje pod



uvjetima restriktivnih mjera koje su ve¢ poduzete, dakle pod uvjetima zadrzavanja.
Zapovjednik zrakoplova, nakon §to su poduzete mjere zadrzavanja putnika, duzan je
o tome obavijestiti $to je prije moguce, a pozeljno je prije slijetanja, vlasti drzave u
koju namjerava sletjeti o postojanju takvog putnika te o poduzetim mjerama protiv
njega.

Zapovjednik zrakoplova, ukoliko smatra da je to potrebno, ovlasten je osobu nakon
pokuSaja pocinjenja ili poCinjenja kaznenog djela unutar zrakoplova iskrcati na
teritoriju drzave gdje je zrakoplov sletio, te je duzan prije iskrcaja osobe o tome
obavijestiti vlasti drzave u koju se namjerava iskrcati nepozZeljnog putnika. Ukoliko
zapovjednik zrakoplova smatra da ¢e osoba pociniti ili je pocinila kazneno djelo
unutar zrakoplova te je istu potrebno zadrzati, odnosno obuzdati, zapovjednik
zrakoplova ovlasten je istu predati vlastima drzave u koju je zrakoplov sletio uz
prethodnu obavijest kontroli leta, pozeljno prije slijetanja. Sve dokazne materijale
poput fizickih predmeta ili informacija protiv osobe koje zapovjednik zrakoplova
prikupi tijekom leta, zapovjednik je duzan predati vlastima drzave nakon slijetanja.

Sve mjere poduzete protiv osobe u sluCaju pokuSaja pocinjenja ili pocinjenja
kaznenog djela unutar zrakoplova, a prilikom kojih moze doéi do nelagodnog
tretmana, dakle postupanja s osobom, ovom konvencijom su oslobodene od daljnjeg
pravnog gonjenja. Drugim rije€ima, zapovjednik zrakoplova, njegovo osoblje, bilo koji
putnik, vlasnik zrakoplova, operator zrakoplova te osoba u Cije ime je obavljen let ne
mogu biti krivicno zvani prilikom pravnog postupka koji moze biti podignut u svrhu
odStete za lo$ tretman, dakle postupanje s putnikom tokom leta.

Cetvrto se poglavlje bavi problemom nezakonite otmice zrakoplova. Ova tema je vrlo
usko opisana ovom konvencijom te je upravo to razlog za postojanje Haske
konvencije iz 1970. godine®, iz razloga &to prije pojave Haske konvencije, nije
postojao jedinstveni pravni dokument uz pomoc¢ kojeg se moglo na pravnoj osnovi
boriti s nezakonitom otmicom zrakoplova od strane zrakoplovnih prijevoznika, drzava
registracije zrakoplova i drugih kojih se to ti€e. Ukratko definirano, poglavlje broj 4
nalaZze kako u slu€aju postojanja situacije gdje se osoba unutar zrakoplova koristeci
silu ili prijetnje poku$a domodi, ili domogne kontrole nad zrakoplovom ili njegovim
osobljem, drzave kojih se to ti€e su duzne provesti sve mjere koje su neophodne u
povratku kontrole zrakoplova njegovom zapovjedniku ili odrzavanju kontrole
zrakoplova od strane njegovog zapovjednika prije gubitka njegove kontrole. U
slu€aju uspjesSnog povratka kontrole zrakoplova njegovom zapovjedniku, te nakon
uspjesnog slijetanja, drzava u koju je zrakoplov sletio duzna je omoguditi putnicima
tog zrakoplova daljnji nastavak putovanja do Zeljenog odredista $to je prije moguce,
te je duzna zrakoplov te njegov teret vratiti osobama koje su legalno u njegovom
vlasnistvu.

Peto poglavlje razjasnjava ovlasti drzave u slu€aju pocinjenja kaznenog djela ili
nekog drugog €ina unutar zrakoplova. Sve drZave potpisnice konvencije duzne su
omoguciti zapovjedniku zrakoplova iskrcaj nepoZeljnog putnika unutar njezinog
teritorija, te su duzne ukoliko zapovjednik zrakoplova tako zatrazi, primiti
nepozeljnog putnika pod svoju nadleznost. Ukoliko se smatra da je pocinjeno, ili je
pocinjeno kazneno djelo unutar zrakoplova, drzava u koju je zrakoplov sletio mora

4 https://www.mcgill.ca/iasl/files/iasl/hague1970.pdf (pristupljeno: prosinac 2016.)

10



osigurati zadrZzavanje osobe do zavrSetka provodenja istrage. U vrijeme nadleznosti
drzave u koju je zrakoplov sletio, osobu se zadrzava pod zakonima te drzave u
prostorijama koje su za to previdene, ali ne duze od vremena potrebnog za provod
istrage te utvrdenje hoce li se voditi daljnji kazneni progon. Osobe zadrzane od
strane drzave u svrhu istrage imaju pravo te im se mora omoguditi stupanje u
kontakt s predstavnikom drzave njihovog drzavljanstva. Drzava u koju je zrakoplov
sletio s prethodnom obavijesti o pocinjenju kaznenog dijela unutar zrakoplova duzna
je po slijetanju zrakoplova osigurati obavljanje istrage o po€injenom djelu.

Po zadrzavanju osobe prateci istragu o pocinjenju kaznenog djela, vlasti drzave u
koju je zrakoplov sletio duzne su o tome obavijestiti drzavu registracije zrakoplova,
drzavu drzavljanstva osobe za koju se smatra da je poc€inila kazneno djelo, te bilo
koju drugu drzavu koje se to tiCe, te su istima duzne dostaviti sve informacije o
osobi, o Cinjenicama pocinjenog kaznenog djela, te svim drugim okolnostima
zadrzavanja osobe do zavrSetka istrage. Po zavrSetku istrage, drzava koja je provela
istragu o svim nalazima unutar istrage te o svim Cinjenicama do kojih se doslo
prilikom istrage obavjeStava svim spomenutim drZzavama, te obavjeStava kani li
provoditi kazneni progon protiv osobe. U slu€aju iskrcaja putnika van zrakoplova na
teritorij neke drzave potpisnice konvencije i utvrdenju nevinosti po zavrsetku istrage
o pocinjenju kaznenog djela unutar zrakoplova, ukoliko takav putnik ne moze ili ne
Zeli nastaviti svoje putovanje te nema drzavljanstvo u toj drzavi, a drzava ga nije
voljna primiti unutar svojeg teritorija, vlasti te drzave mogu osigurati povratak takvog
putnika u teritorij drzave njegovog drzavljanstva ili mjesto pocCetka njegovog
putovanja.

Osoba koju se iskrcalo iz zrakoplova, koja je predana na zadrZavanje od strane
drzavnih vlasti ili nad kojom se obavlja progon za pocinjenje kaznenog djela unutar
zrakoplova ne moZze biti smatrana kao prihvaéena u teritorij drzave u koju je
zrakoplov sletio bez posebnog odobrenja te drzave, te nijedan ¢lanak unutar
Tokijske konvencije ne mozZe nadjaCati zakone o ulasku te izlasku osoba unutar i van
teritorija te drzave. Svaka osoba koju se iskrcalo iz zrakoplova, koja je predana na
zadrzavanje od strane drzavnih vlasti ili nad kojom se obavila istraga za poc€injenje
kaznenog djela unutar zrakoplova a po zavrSetku istrage se na$la nevinom, uz
preduvjet da je drzava odobrila ulazak te osobe u tu drzavu, moze nastaviti svoje
putovanje u destinaciju svojeg odabira pod uvjetom da drzava koja je provela istragu
prethodno ne =zatraZi daljnje zadrzavanje te osobe u svrhu daljnjih pravnih
postupaka. Ako se prilikom istrage utvrdi da je osoba kriva za po€injenje kaznenog
djela unutar zrakoplova, drzava koja je provela istragu duzna je toj osobi pruziti
jednaku pravnu sposobnost te zastitu kao svim svojim drzavljanima, do zavrSetka
kompletnog pravnog procesa.

Sesto poglavlje bavi se ostalim pravnim pitanjima koja prijasnja poglavlja ne
sadrZzavaju. Kaznena djela pocinjena unutar zrakoplova tretiraju se, u svrhu
postupka izru€enja, kao da su pocinjena ne samo na teritoriju drzave potpisnice
konvencije vec i na teritoriju drzave registracije zrakoplova, §to ne znaci nuzno da se
svaki pravni proces protiv osobe za koju se dokaze da je pocinila kazneno djelo
unutar zrakoplova zavrSava izru€enjem te osobe. Prilikom obavljanja istrage o
pocinjenom kaznenom djelu, liSenja slobode osobe nad kojom se obavlja istraga ili
utvrdivanju nadleznosti nad osobom koja se sumnja za poc€injenje kaznenog djela,
vlasti svake drzave potpisnice konvencije koje obavljaju bilo koji od tih akata vodit ¢e
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racuna o tome da se ti akti na najblazi moguci nacin krSe sa normalnim vodenjem
zratnog prometa u toj drzavi, dakle smanijit ée se na najmanju moguéu mjeru
ometanje sigurnosti i normalnog protoka zranog prometa, te ¢e se smanijiti na
najmanju mogucu mjeru sva kasnjenja zrakoplova, tereta, putnika ili njihove prtljage
koja mogu biti uzrokovana provodom bilo kojih od navedenih akata.

U slu€aju nepostojanja jedne drzave registracije zrakoplova, ve¢ udruzenju vise
drzava u cilju istog, kada se zrakoplovom operira od strane medunarodnog
operatora zrakoplova, napominje se da se prilikom poku$aja pocinjenja ili po€injenja
kaznenog djela na takvom zrakoplovu ustanovi jedna drzava registracije Ciji ¢e
zakoni biti koristeni u svrhu obavljanja pravnog postupka protiv osoba odgovornih za
pocinjenje kaznenog djela. Ta drZzava u dogovoru sa svim drugim drzavama kojih se
to tice, a u prethodnom dogovoru s ICAO-om obavlja sve duznosti tijekom pravnog
postupka u ime svih drzava koje su odgovorne za navedeni zrakoplov.

U sedmom poglavlju ustanovljena su sva pravila pristupanja, odstupanja, ratifikacije,
arbitraze, te brojna pravna pitanja vezana uz drzavne interese za Clanice ove
konvencije, te ovo poglavlje kao takvo nije vezano uz temu ovog zavrSnog rada,
odnosno nije daljnje razradeno.

° https://www.mcgill.ca/iasl/files/iasl/tokyo1963.pdf (pristupljeno: prosinac 2016.)
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3. IATA-ine smjernice za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoliénog
ponasanja putnika u zrakoplovu

3.1. Uvod u IATA-ine smjernice

U prethodnim poglavljima je analiziran Annex-u 17 Cikaske konvencije te Tokijska
konvencija, dva opSirna pravna dokumenta koji se bave Sirokim podrucjima koji nisu
u potpunosti odgovorili na jedan od suvremenih problema zraénog prometa — putnike
nedoli€nog ponasanja, koji se za potrebe pisanja ovog rada nazivaju unruly putnici.
Unruly putnici, iako postoje dugi niz godina, postali su jedan od vecih problema
zrakoplovstva u zadnjih 20 godina, te prije pojave IATA-inih smjernica za prevenciju i
postupanje u slu¢ajevima nedolicnog ponasanja putnika u zrakoplovu nije postojao
jedinstven nacin da se zrakoplovni prijevoznici nose s takvim putnicima. Svaki je
prijevoznik kroz povijest koristio vlastite naCine za rijeSavanje ovog problema, sto je
dovelo do poku$aja IATA-e da se prijevoznici udruze u rjeSavanju ovog problema.
Ove smjernice ne smiju biti uzete kao pravni dokument nalik dvama ranije
spomenutima jer one to nisu. Kao smjernice, one sluze primarno kao pomo¢
prijevoznicima u borbi protiv unruly putnika, te nisu pravno obvezujuée — ne mogu se
univerzalno primijeniti, te svaki prijevoznik zadrzava pravo Koristiti vlastite naCine za
rjeSavanje ovog problema.

Rezultati analize IATA-e provedene 2015. godine prikazuju broj zabiljezenih
incidenata vezanih uz unruly putnike kroz period od osam godina. Vidljivo je kako je
samo u zadnjoj godini broj incidenata ve¢i od 20% o odnosu na ukupni broj
incidenata u periodu od osam godina, iz Cega proizlazi da se ucCestalost, dakle
frekvencija incidenata povecava svake godine. 11% incidenata biljeZi upotrebu
fiziCkog nasilja unutar zrakoplovne kabine, a u prosjeku na svakih 1205 letova dolazi
do jednog incidenta. 53% ispitanih Clanova IATA-e dolazi do zaklju¢ka kako je
prosjek incidenata vezanih uz unruly putnike narastao u zadnjih pet godina, dok je
40% zrakoplovnih prijevoznika u 12 mjeseci prije dovrSetka analize moralo obauviti
preusmjéaravanje zrakoplova na drugo odrediSte zbog incidenta vezanog uz unruly
putnika.

Unruly putnici postaju sve veci problem za sve prijevoznike diliem svijeta. Originalna
verzija IATA-inih smjernica napravljena je u cilju podrSke prijevoznicima, ¢lanovima
IATA-e, u prevenciji, identifikaciji, rjieSavanju incidenata te kontroli ponasanja unruly
putnika unutar zrakoplova. Uz smjernice, dane su i analize znac¢ajnih sigurnosnih
rizika te preporuke za borbu protiv istih. Koristenjem IATA-inih smjernica oCekuje se
znatno poboljSanje prijevoznikovih sposobnosti u identifikaciji te evaluaciji
sigurnosnih rizika na letu, kreaciji politike nulte tolerancije prema pona$anju unruly
putnika na letu od strane prijevoznika, kreaciji SOP-ova (Standard Operating
Procedures - SOP) — standardnih operativnih procedura od strane prijevoznika u cilju
prevencije te kontrole pona$anja unruly putnika na letu, kreaciji novih strateskih
cilieva prijevoznika te koriStenje odredenih strategija u cilju spre€avanja izbijanja
incidenata vezanih uz unruly putnike tijekom leta.

6 http://1a8021.wixsite.com/alcoholandflying/single-post/2016/09/30/IATA-Collaboration-Needed-to-
Stem-Unruly-Passenger-Incidents (pristupljeno: prosinac 2016.)
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Sigurnost tijekom leta zapocinje na zemlji, prije ulaska putnika u zrakoplov, a
nedolicno ponasanje putnika najbolje se ftretira preventivhim strategijama -
rieSavanjem kriznih situacija i prije njihovog nastajanja, prije ulaska putnika unutar
zrakoplova. Kabinsko osoblje zrakoplova nalazi se u specificnoj situaciji kada se
govori o rjeSavanju problema unruly putnika, iz razloga Sto tijekom leta ne mogu
pobjeéi od situacije ili situaciju prepustiti u nadleznost neke druge osobe ili
organizacije. Upravo je ovo razlog vaznosti ovog dokumenta u prevenciji incidenta i
prije nego $to do njega dode. Kod incidenata vezanih uz unruly putnike vazno je za
sve djelatnike zraCnog prometa shvatiti da se u€estalost ovih incidenata povecava iz
dana u dan, te da su posljedice ovakvih incidenata nerijetko bezazlene. Ceste su
situacije kada zbog izbijanja incidenta vezanog uz unruly putnika moze doc¢i do
promjene u planu leta zrakoplova te slijetanja na drugi aerodrom od onog Zeljenog,
dakle preusmjeravanja zrakoplova (slika 6), Sto ne otezava samo proces
kontinuirane eksploatacije zrakoplova za letove toga dana, vec¢ stvara iznimno velike
troSkove zrakoplovnim prijevoznicima te moze doci do ozbiljnih sigurnosnih rizika. |
kao da to veé nije dovoljno, kao posljedice incidenata spominju se i traumatska
iskustva drugih putnika, zrakoplovnog osoblja te svjedoka incidenta, kao i negativna
medijska paznja direktno usmjerena prema prijevozniku. 1z svega navedenog, IATA-
ine smjernice dizajnirane su pomodéi prijevoznicima prakticnim nacinima pokus$ati
smanijiti rizik dogadaja ovakvih incidenata na najmanju moguc¢u mjeru.
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Slika 6. Preusmjeravanje zrakoplova zbog incidenta uzrokovanog unruly putnikom
Izvor: http://i.dailymail.co.uk/i/pix/2010/10/26/article-1323851-0BC63EFF000005DC-439 _468x286.jpg
(pristupljeno: prosinac 2016.)
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3.2. Klasifikacija kaznenih djela te nekih drugih djela pocinjenih unutar
zrakoplova

Po definiciji Tokijske konvencije, ona nalaZze kako je ilegalno unutar zrakoplova
obaviti radnje koje, nebitno radi li se o kaznenom djelu ili nekom drugom djelu, mogu
nastetiti ili doista Stete sigurnosti zrakoplova ili osoba te imovine unutar njega, kao i
nastetiti mir i disciplinu unutar zrakoplova. Materija unutar Tokijske konvencije bila je
neophodna za stvaranje ovih smjernica, jer ona opisuje ono $to se ovim radom
naziva nedolicnim ponasSanjem putnika, dakle ono Sto se definira kao unruly
ponasanje putnika, ali zbog svoje sazetosti, Tokijska konvencija vrlo je limitirana u
definiranju kaznenih djela te drugih €inova pocinjenih na zrakoplovu, upravo iz
razloga $to je bazirana na djelima koja se mogu pociniti kada je zrakoplov u letu, te
je fokusirana na oCuvanju sigurnosti leta te mira i discipline na letu. Ne smije se
zaboraviti kako Tokijskom konvencijom zapovjednik zrakoplova te bilo koja druga
osoba unutar zrakoplova ne mogu kazneno odgovarati tijekom pravnog procesa za
bilo koje restriktivne mjere poduzete protiv putnika za kojeg se smatra da ¢e pociniti
ili je pocinio kazneno djelo unutar zrakoplova. Ratifikacijom Haske konvencije dolazi
do pravnog prepoznavanja situacija unutar zrakoplova gdje se ozbiljno povrijedila
njegova sigurnost, te se ovom konvencijom prepoznaju ozbiljnijja kaznena djela
pocinjena unutar zrakoplova.

Za potrebe zrakoplovnog osoblja unutar zrakoplova postoje tri kategorije
nezakonitog ometanja — putnici nedolichog ponasanja, dakle unruly putnici;
nezakonita otmica zrakoplova; prijetnje uniStenja zrakoplova eksplozivnim
napravama. Nadalje, postoje daljnje tri kategorije koje se mogu izvuéi iz kaznenih i
drugih djela poc€injenih na zrakoplovu vaznih za zrakoplovno osoblje i zrakoplovne
prijevoznike.

“FiziCki napad i druge vrste ometanja pocinjeni protiv zrakoplovnog osoblja unutar
civilnog zrakoplova” je podvrsta kaznenog djela za koju kazneno odgovara pravnim
putem bilo koja osoba unutar zrakoplova koja poc€ini jedno od slijede¢eg: napad,
zastraSivanje ili prijetnja, na fizi¢koj ili verbalnoj razini, protiv zrakoplovnog osoblja
zbog kojih &lanovi istog mogu doZivjeti smanjenu sposobnost obavljanja svojih
duznosti ili ih one sprjeCavaju u obavljanju duznosti unutar zrakoplova; odbijanje
direktne naredbe zrakoplovnog zapovjednika ili ¢lana kabinskog osoblja u ime
zrakoplovnog zapovjednika u svrhu oc€uvanja sigurnosti zrakoplova te osoba i
imovine unutar njega ili oCuvanja mira i discipline unutar zrakoplova.

“FiziCki napad i drugi Cinovi koji Stete sigurnosti ili Stete miru i disciplini unutar
civilnog zrakoplova” je podvrsta kaznenog djela za koju kazneno odgovara pravnim
putem bilo koja osoba unutar zrakoplova koja pocini jedno od sljedeceg: €in fiziCkog i
verbalnog nasilja ili ¢in seksualnog zlostavljanja bilo kojeg od putnika ili bilo kojeg
Clana zrakoplovnog osoblja ukljuujuéi seksualno zlostavljanje maloljetnih osoba;
napad, zastraSivanje ili prijetnja, na fizi¢koj ili verbalnoj razini, protiv druge osobe
unutar zrakoplova; unistenje ili Cinjenje Stete materijalnoj imovini unutar zrakoplova
uz vidljivu namjeru; konzumacija alkohola ili drugih opojnih sredstava rezultirajuci
intoksikacijom.

“Neki drugi €inovi pocinjeni unutar civilnog zrakoplova” je podvrsta kaznenog djela za
koju kazneno odgovara pravnim putem bilo koja osoba unutar zrakoplova koja pocini
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jedno od sljedeéeg: puSenje u toaletu zrakoplova, ili puSenje u bilo kojoj drugoj
prostoriji unutar zrakoplova na nacin kojim se moZze nastetiti sigurnost zrakoplova te
osoba i imovine unutar njega; nezakonito ometanje pravilnog rada sredstava za
otkrivanje prisutnosti dima unutar zrakoplova ili bilo kojeg drugog sigurnosnog
sredstva unutar zrakoplova; operiranje prenosivim elektroniCkim napravama unutar
zrakoplova u onom trenutku kada se to smatra zabranjenim.’

IATA-ine smjernice po prvi put definiraju Sto je to putnik nedoli€nog ponasanja, dakle
unruly putnik, za razliku od prijasnjih konvencija koje to nisu ucinile. Unruly putnik
definira se kao putnik koji odbija pratiti pravila normalnog ponaSanja unutar
zrakoplova ili koji odbija pratiti upute dane od strane kabinskog osoblja ili
zapovjednika zrakoplova, $to u konachnici rezultira ometanjem mira i discipline unutar
zrakoplova te naru$avanjem sigurnosti unutar zrakoplova. Ova definicija proizlazi iz
prijasnje definicije putnika koji remeti mir i disciplinu unutar zrakoplova danu od
strane annexa 17 Cikaske konvencije, koja glasi: putnik koji nije u moguénosti pratiti
pravila ponasanja na aerodromu ili unutar zrakoplova niti je u mogucnosti pratiti
upute aerodromskog osoblja ili zrakoplovnog osoblja i time remeti mir i disciplinu na
aerodromu ili unutar zrakoplova. Medu primjerima ponasanja unruly putnika, IATA
navodi: ilegalno konzumiranje opojnih sredstava; odbijanje praéenja sigurnosnih
uputa unutar zrakoplova (npr. vezivanje sigurnosnog pojasa, nemoguénost pusenja,
isklju€enje prenosivih elektronskih naprava itd); verbalno suo€avanje s zrakoplovnim
osobljem ili drugim putnicima; fiziCko suoCavanje s zrakoplovnim osobljem ili drugim
putnicima; nekooperativnost putnika (npr. interferencija s duznostima zrakoplovnog
osoblja, odbijanje pra¢enja uputa za ukrca;j ili iskrcaj zrakoplova itd.); zastraSivanje ili
koriStenje prijetnja (npr. uklju€uje sve vrste prijetnja, nebitno radi li se o prijetnjama
usmjerenim direktno drugoj osobi s namjerom povrede ili prijethjama s namjerom
stvaranja panike unutar zrakoplova kao $to su prijetnje bombom, ili pak bilo kakvo
ponaSanje koje nalikuje prijetnji koje bi moglo nastetiti sigurnosti zrakoplova te
njegovih putnika i imovine); seksualno zlostavljanje; drugi tipovi nedoli¢nog
ponasanja (npr. nekontrolirano vikanje, udaranje objekata unutar zrakoplova) itd.

" IATA: Unruly passenger prevention and management, 2nd edition, Montreal, 2015., p. 10-13
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3.3. Prevencija i kontrola unruly putnika

Za potrebe prevencije i kontrole unruly putnika unutar zrakoplova, moraju se
definirati politika zrakoplovnog prijevoznika te standardne operativhe procedure koje
zrakoplovni prijevoznik koristi u slu¢aju pojave incidenta vezanog uz unruly putnika.
Kako bi se definirale politika te standardne operativne procedure, uvode se
odredene opasnosti s kojima se prijevoznik moze susresti, kao i posljedice koje su
direktan rezultat nerjeSavanja navedenih opasnosti. Opasnosti s kojima se
prijevoznik moze susreti definiraju se kao stanje, objekt ili aktivnost koja potencijalno
moze ozlijediti zrakoplovno osoblje, napraviti materijalnu Stetu opremi ili strukturi
zrakoplova te smanijiti mogucnost obavljanja odredene funkcije unutar zrakoplova.
Posljedice ovih opasnosti definiraju se kao potencijalni rezultati opasnosti, ukoliko se
opasnosti ne otklone na vrijeme.

U svijetu civilnog zraCnog prometa ne postoji apsolutna sigurnost. Povijest avijacije
dokazuje kako jednostavno nije moguce eliminirati sve poznate rizi¢ne faktore, ali se
oni mogu svesti na najmanju mogu¢u mjeru. Rizik se moze matematicki izraCunati te
prikazati u odnosu na vrijeme, troSak te teZinu sprjeCavanja njegovog ishoda. Kako
bi se rizik efektivho kontrolirao, moraju se poduzeti mjere koje osiguravaju
maksimalnu korist od uzetog rizika, a u isto vrijeme se minimalizira njegova Sansa
ostvarenja.

Kontrola rizika definira se kao identifikacija, analiza te eliminacija ve¢ navedenih
opasnosti koje prijete prijevozniku. Kontrola rizika ostvaruje se kontrolom podataka
koji su dijelom procesa, &iji je konaéni cilj alokacija sigurnosnih resursa. Zeljeni
rezultat je optimalna alokacija resursa kako bi se odgovorilo na sve znane rizike te
dobila optimalna kontrola rizika kao i maksimalno smanjenje Sanse ostvarenja
njegovih posljedica. Smanjenje rizika definira se kao koristenje mjera kako bi se
odgovorilo na potencijalnu opasnost, smanijilo Sansu eskalacije sigurnosnog rizika te

smanijilo ozbiljnost posljedica ukoliko se opasnost ne otkloni.

Postoje tri glavne strategije u kontroli rizika: izbjegavanje rizika — operacija ili
aktivnost se zaustavlja iz razloga Sto njeni rizici nadjaavaju dobitke ostvarene
njenim ispunjenjem; redukcija rizika — frekvencija obavljanja operacije ili aktivnosti se
reducira, ili se poduzimaju mjere kako bi se smanjila tezina posljedica uzetog rizika;
segregacija izlaganja riziku — poduzimaju se mjere kako bi se izolirale posljedice
danog rizika ili se ostvaruju mjere redundancije kako bi se zastitiio od posljedica
rizika.

Kako bi se zracni prijevoznici mogli lak$e boriti protiv izbijanja incidenata vezanih uz
unruly putnike, preporu€a se stvaranje standardnih operativnih procedura svakog
prijevoznika koje u tome znatno pomazu. Za efektivhu prevenciju te kontrolu
incidenata unruly putnika, standardne operativhe procedure moraju sadrzavati:
politiku nulte tolerancije prema unruly putnicima; pravila prema kojima se obavlja
prijevoz; kompanijsku politiku prema konzumaciji alkohola te nepusenju unutar
zrakoplova; definiranje nezakonitog ometanja koje mora biti u skladu s drzavnim
zakonima te medunarodnim zakonima avijacije; definiranje unruly putnika;
standardizirane definicije razine opasnosti; duznosti svakoga od ¢lanova kabinskog
osoblja, letaCkog osoblja te aerodromskog osoblja; procedure za prevenciju

17



incidenata vezanih uz unruly putnike; procedure za kontrolu incidenata vezanih uz
unruly putnike; komunikaciju te koordinaciju jedinica unutar spektra zrakoplovnog
prijevoznika; dugoroCne strategije prevencije incidenata vezane uz unruly putnike;
strategije prijevoznika za poduzimanje mjere nakon izbijenog incidenta vezanog uz
unruly putnika.

Putnici koji se nedolicno ponaSaju unutar zrakoplova sve su veéi problem
zrakoplovnoj industriji. Ometanje mira i discipline tijekom leta moZe nastetitii
iskustvima drugih putnika tijekom leta, ometati zrakoplovno osoblje u obavljanju
njihovih duznosti te smanijiti sigurnost samog leta. Jedan od nacina borbe protiv
ovakvih putnika je kreacija preventivne strategije prijevoznika u borbi protiv unruly
putnika bazirane na povecanoj svijesti o tome Sto se dogada sa svakim od putnika te
povecana svijest svakog od djelatnika prijevoznika o tome na koji na€in ¢e nacin
prijevoznik reagirati u slu¢aju pojave incidenta vezanog uz unruly putnika. Drugi
nacini obuhvacaju implementaciju politike nulte tolerancije prema unruly putnicima te
nacin odgovora kao i posljedice u slu€aju pojave incidenta vezanog uz unruly
putnika. Zrakoplovni prijevoznici moraju prakticirati ovakvu politiku kako bi se borili
protiv incidenata unruly putnika te ovakva politika mora biti dugoro¢na te otporna na
mnogobrojne vrste scenarija koji se mogu dogoditi. Procjenjuje se kako se
koristenjem ove politike u dugoro€nom smislu smanjuje moguci broj incidenata
vezan uz unruly putnike iz razloga $to su putnici upoznati s posljedicama koje slijede
nakon uzrokovanog incidenta. Takoder, od velike je vaznosti za prijevoznika
distinkcija izmedu nedolicnog te ometajuéeg ponaSanja putnika od nepristojnog
ponasanja putnika.

Preporuka je ICAO-a da svaki prijevoznik identificira te imenuje jedan odjel unutar
svoje organizacije koji se primarno bavi problemima te incidentima unruly putnika te
direktno komunicira s izvrSnim rukovoditeljima prijevoznika kako bi se isti i rijeSili.
Ovaj odjel teoretski mora: odrediti odgovornost, urediti sustav koordinacije i
komunikacije te identificirati interesne skupine unutar prijevoznikove organizacije
zaduzene za kreaciju politike prema unruly putnicima; osnovati transparentan te
jednostavan mehanizam za prijavu te dokumentiranje svakog incidenta u potpunosti;
osnovati odbor za pregled incidenata koji su se dogodili te izricanje kazna za sve
odgovorne pojedince; odrzavati bazu podataka incidenata kako bi se prepoznali
trendovi incidenata u dugoro€nom smislu; osnovati politiku prijevoznika kojom se
omogucuje poduzimanje konkretnih mjera protiv unruly putnika, kao i navesti sve
situacije gdje se ovakve mjere mogu poduzeti.

Politika prijevoznika mora sadrzavati odredene odredbe: poticanje aerodromskog
osoblja na detekciju te prijavu mogucih unruly putnika tijekom check-ina, unutar
Cekaonica, na gate-u itd. kako bi se moguéi incidenti takvih putnika sprijecili i prije
ulaska u zrakoplov; Skolovanje aerodromskog, kabinskog te letackog osoblja u svrhu
prepoznavanja potencijalnih unruly putnika; Skolovanje osoblja u svrhu obavljanja
procedure monitoringa velikih grupa ljudi koje putuju zajedno; dodatno Skolovanje
osoblja u svrhu povecanja svijesti te pravilnog odgovora u slu€aju identifikacije
potencijalnog unruly putnika te interveniranja u slu€aju izbijanja incidenta;
aerodromsko te kabinsko osoblje poticati na poduzimanje konkretnih mjera i prije
uoCavanja potencijalnog unruly putnika, te pravilnu intervenciju u slu€aju izbijanja
incidenta kako bi se situacija rijeSila na $to efikasniji nacin; poticanje lokalnih viasti
na kazneni progon unruly putnika u odredenim sluCajevima ozbiljnih povreda,
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pogotovo u slu€ajevima fizickog te verbalnog nasilja po€injenog nad osobljem ili
drugim putnicima; osiguranje upucenosti osoblja u mogucu potrebu davanja njihovog
iskaza tijekom kaznenog progona u slu€aju svjedoCenja incidentu itd. Politika
prijevoznika takoder mora odgovoriti na probleme kao $to su Skolovanje osoblja te
periodi€no ponovno Skolovanje osoblja, borba protiv problemati¢nih putnika,
kategorizacija incidenata, odgovornosti zapovjednika zrakoplova, kazneni progon
osoba itd. Takoder moraju postojati procedure koje se moraju obaviti tijekom ukrcaja
te iskrcaja putnika, procedure za borbu protiv maloljetnih putnika koji konzumiraju
alkohol, procedure za slu¢ajeve konzumacije alkohola te opojnih droga, procedure
za puSenje unutar zrakoplova, procedure za kooperaciju prijevoznika s lokalnim
vlastima vezane uz fiziCke te verbalne povrede itd.

Preporu¢a se da se sve djelatnike zrakoplovnog prijevoznika obavijesti o politici
zrakoplovne kompanije, pogotovo onim djelatnicima koji su u direktnom kontaktu s
putnicima na zemlji, kao i tijjekom leta. Unutarnji sustav komunikacija unutar
organizacije zrakoplovnog prijevoznika mora osigurati da je svim zaposlenicima
omogucéena komunikacija s izvrSnim rukovoditeljima, te svim zaposlenicima mora biti
omogucéen uvid u razrjeSenje odredenog incidenta kao i propisane kazne
odgovornim osobama. Ovo potiCe svaku zaposlenu osobu na pravodobnu prijavu
moguceg scenarija unruly putnika i prije izbijanja incidenta. Zaposlenicima se
takoder omogucuje uvid u trenutacni status kaznenog progona pojedinca, pogotovo
u sluCajevima fizickog nasilja pocinjenom prije ili tijekom leta. Obavijest
zaposlenicima prijevoznika o postojanju politike prijevoznika mora sadrzavati
informaciju zaposleniku o tome: zasto je prijevoznik kreirao politiku; od ¢ega se
sastoji politika prijevoznika; Sto prijevoznik ofekuje od svih zaposlenika (Sto
zaposlenik smije, a $to ne smije napraviti u odredenom scenariju); $to napraviti u
slu€aju fizicke opasnosti po pojedinca, te koje preventivnhe mjere se smiju Koristiti,
kao i “mindset” koji zaposlenici moraju imati prilikom odredenog scenarija; da
prijevoznik daje potpunu potporu svim zaposlenicima u obavljanju svojih duznosti
kako bi se osiguralo sigurno odvijanje svakog leta.

Prevencija je najefektivnija mjera smanjenja broja incidenata unruly putnika i treba
se promovirati kao duznost svakog zaposlenika zracnog prijevoznika ili zracne luke.
Prijevoznicima se savjetuje ukljuciti svoje djelatnike u razrjeSenje incidenata unruly
putnika kao jedan od glavnih nagina promoviranja. Prevencija samog incidenta te
prevencija njegove eskalacije ukoliko se on dogodio mora biti glavni cilj svakog
prijevoznika.

Cesti su sluéajevi gdje nedoliéno ponasanje putnika ne mozemo klasificirati kao &in
uzrokovan jednim dogadajem, vec je uCestaliji scenarij gdje vise dogadaja ulancanih
jedan iza drugog rezultiraju ovakvim pona$anjem. Rani pokazatelji nedolicnog
ponasanja Cesto su vidljivi. Cilj prijevoznika mora biti razrieSenje situacije u ovom
ranom stadiju, a ne razrjeSenje situacije u onom trenutku kada je ona vec¢ eskalirala.
Nadalje, statistiCki je dokazano kako vecina incidenata zapoc€inje konzumacijom
alkohola ili drugih opojnih droga, te se upravo iz ovog razloga kabinsko osoblje mora
obrazovati te informirati kako bi znali napraviti procjenu situacije kada obavljaju
uslugu to€enja alkoholnih pi¢a unutar zrakoplova. U sluajevima kada se ustanove
poCetni stadiji vodeCi prema incidentu vezanom uz unruly putnika na zemlji,
preporucCa se takvu situaciju “ostaviti na zemlji”, a ne ga nastaviti unutar zrakoplova,
iz razloga Sto se za intervenciju na zemlji moze osloniti na pomo¢ lokalnih vlasti, te je

19



takoder poznato da je problem vezan uz unruly putnika lakSe rijeSiti na zemlji gdje je
pomoc¢ aerodromskog osiguranja te lokalnih vlasti garantirana, a u zrakoplovu ona to
nije.

Postoji broj mogucih uzroka koji potiCu nedoli¢no ponasanje putnika u letu te se oni
klasificiraju: intoksikacija (alkohol te druga opojna sredstva) — napominje se kako u
mnogobrojnim slu€ajevima intoksikacije unos alkohola ili drugih opojnih sredstava
zapocinje prije ulaska putnika unutar zrakoplova; iritacija putnika uzrokovana
ponadanjem drugih putnika (lupanje po sjedalima, nemogucnost obuhvata
naslonjaCa za ruke itd.); frustracija uzrokovana dugim vremenskim periodom ¢ekanja
putnika, dugi letovi, nemogucnost puSenja ili koriStenja prenosivih elektronskih
naprava, nezadovoljstvo pruzenim uslugama unutar zrakoplova; mentalni poremecaji
kao Sto su akutna anksioznost, poremecaji panike ili fobije; mentalna stanja
pojedinaca kao Sto su psihoza, shizofrenija ili druga mentalna stanja; razliCitost
osobnosti izmedu putnika u zrakoplovu ili putnika i kabinskog osoblja itd.; ne
uzimanje propisanih lijekova pojedinaca kojima su oni potrebni; odvikavanje od
konzumacije alkohola i drugih opojnih droga itd.

Treba uzeti u obzir kako putnik mozZe dozivjeti dramati¢nu reakciju na nepoznatu
okolinu koja moze generirati odgovor agresivnoS¢u. Takvi slu€ajevi poznatiji su kao
okolisni ¢imbenici i poznati su po aktivaciji kod prisustva velikih skupina ljudi kao Sto
su Cekaonice unutar zracnih luka, kod situacija sjedenja i ¢ekanja u malom prostoru
kao Sto su sjedala unutar zrakoplova, kod situacija osjeCaja straha od letenja ili
straha od visine, takoder prisutnih kod nekih ljudi unutar zrakoplova, kao i kod straha
od teroristiCkih napada uzrokovanih medijima. Efekti fobije se Cesto smire nakon
izlaska putnika van iz zrakoplova. Mentalni poremecaji mogu biti jaCe izrazeni
subjektivnim osjecajem stresa tijekom leta te zatvoreno$¢u zrakoplovne kabine.

Bolje ponude te udobniji prijevoz od onih ponudenih od strane konkurenata ciljevi su
svakog zraCnog prijevoznika. Alkoholni proizvodi nude se putnicima ve¢ dugi niz
godina, te se ne oCekuje znatna promjena u buduénosti avijacije. Bitna je stavka da
postoji velika razlika izmedu uzivanja alkoholnih pi¢a u svrhu opustanja i
zadovoljstva te prevelikog uzivanja alkoholnih pi¢a Sto rezultira intoksikacijom.
Intoksicirani putnik rizik je ne samo sebi, ve¢ i drugim osobama unutar zrakoplova.

U sluaju nesvakidasnje, abnormalne situacije tijekom leta, intoksicirani putnik
najces¢e je upravo onaj koji ima oslabljenu mogucénost razumijevanja,
kooperativnosti, reagiranja, sluSanja uputa te evakuacije iz zrakoplova. Politika
zrakoplovnog prijevoznika kojom se toleriraju intoksicirani putnici ve¢ na check-inu,
unutar terminala, ¢ekaonica ili unutar zrakoplova moze ozbiljno nastetiti kredibilitetu
prijevoznika, te ima znatnu ulogu u sprje€avanju prijevoznika da ostvari bolju uslugu
prijevoza od svojih konkurenata, a pritom ugroZzava radnu sposobnost svojih
zaposlenika.

IATA-ine smjernice preporucuju prijevoznicima da ne toleriraju ulazak intoksiciranog
putnika unutar zrakoplova kada postoji opravdana sumnja da takav putnik zbog
svojeg stanja predstavlja opasnost za sebe, zrakoplov te osobe i imovinu unutar
njega. Usluga ponude alkoholnih pi¢a mora biti obavljena razumnom mjerom. Ovo
ukljuCuje koristenje odredenih preventivnih mjera kao $to su pravovremeno te na
pristojan nacin odbijanje usluge ponude alkoholnih pi¢a putniku koji pokazuje
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znakove rane intoksiciranosti. Putnicima ne smije biti dozvoljeno konzumirati vlastite
alkoholne proizvode unutar zrakoplova, ve¢ samo one koje dobiju od strane
kabinskog osoblja te im oni iste i uru€e. Vaznost je za svakog Clana kabinskog
osoblja pratiti u kontinuitetu stanje putnika kojem je usluzeno alkoholno piée, u svrhu
identifikacije te preventivhog djelovanja prije izbijanja incidenta. Na specifi€énim
zra¢nim linijama koje su poznate po statistiCki ve¢em broju incidenata unruly putnika
neki zrakoplovni prijevoznici koriste metodu prodaje alkoholnih pi¢a po vecoj cijeni ili
ih uopc¢e ne nude putnicima, u svrhu smanjenja broja incidenata.

Politika prijevoznika mora biti takva da omoguci svojim djelatnicima identifikaciju
mogucih problemati¢nih putnika kada se govori o konzumaciji alkoholnih pi¢a. lako
postoje iznimke, vecina prijevoznika koristi politiku Americkog “National Restaurants
Association-a” zvanog “Traffic light system” uz pomoc¢ kojeg djelatnici zrakoplovnih
prijevoznika mogu identificirati te kontrolirati potencijalan slu€aj intoksikacije unutar
zrakoplova. Ova vrsta politike definira tri vrste ponasanja putnika.

Zelena vrsta pona$anja definira putnike kao: opustene; sretne; socijalno aktivhe uz
osjecéaj udobnosti. Zuta vrsta ponasanja definira putnike kao: putnike sa smanjenom
mogucnoScu pokretljivosti; putnike sa smanjenom moguéno$¢u rasudivanja; putnike
koji pri€aju glasnije nego $to je to uobi€ajeno; putnike koji su pretjerano prijateljski
raspolozeni; putnike koji se svadaju s drugim putnicima; putnike koji pretjerano
koriste psovke u re€enicama; putnike koji nakon prijasnje konzumacije alkoholnih
pi¢a nastavljaju s konzumacijom novih pi¢a u veéoj mjeri; putnike koji nemarno trose
novac. Crvena vrsta ponasSanja definira putnike kao: putnike koji imaju visoko
smanjenu mogucénost pokretljivosti te su im pokreti objektivno spori; putnike kojima je
potrebno duZe vrijeme da odgovore na postavljeno pitanje; putnike koji imaju vidljivu
pojavu “staklastih” oCiju; putnike koji su u nemogucnosti pri¢ati ujednac¢enim tempom
te gube slijed misli; putnike koji izgovaraju nesmislene, iracionalne re€enice; putnike
koji prolijevaju pi¢a; putnike koji gube ravnotezu tijekom hodanja; putnike Kkoji
prilikom ustajanja, sjedanja ili hodanja gube ravnotezu te se spoti€u ili padaju;
putnike koji nisu u mogucénosti sjesti uspravno. Promjene ljudskog raspolozenja i
onemogucenja u ovisnosti o razini intoksikacije alkohola dane su na slici 7.
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Progressive Effects of Alcohol Consumption
Blood Alcohol concentration Changes in Feeling and Personality Impaired Activities (a continuum)
(% by volume)

0.01-0.05 Relaxation Alertness
Sense of well being Judgment

0.06-0.10 Pleasure Coordination
Numbness of feelings (especially fine motor skills)
Nausea, Sleepiness Visual tracking
Emotional arousal Reasoning and depth perception
Loss of inhibition

0.11-0.20 Mood swings Slurred speech
Anger Lack of balance
Sadness
Mania

0.21-0.30 Aggression Loss of temperature regulation
Reduced sensations Loss of bladder control
Depression Difficulty breathing
Stupor Slowed heart rate

0.31-0.40 Unconsciousness
Coma and Possible Death

0.41+ Death

Slika 7. Promjene ljudskog raspolozZenja i onemogucéenja u ovisnosti o razini

konzumiranog alkohola
Izvor: https.//alcoholviolenceawareness.files.wordpress.com/2014/03/screen-shot-2014-03-29-at-6-
07-15-pm.png (pristupljeno: prosinac 2016.)

Uzimajuci u obzir sve gore navedeno, djelatnici zraénog prijevoznika moraju biti u
mogucnosti rasudivati radi li se tijekom ijednog od prije navedenog ponasanja o
mogucoj karakteristici osobnosti putnika (npr. glasnije pri¢anje ili smijanje od onog
na koje su djelatnici navikli) ili o mogucoj kulturalnoj pozadini putnika kod koje je
karakteristitno neuobiCajeno ponaSanje, a ne o posljedici intoksikacije.
Prijevoznicima se preporu€a koristenje metoda za spreCavanje incidenata
uzrokovanih unruly putnicima koje uzimaju kulturoloSke pozadine te obiCaje u obzir.
Vazno je napomenuti kako je s ljutitim, zabrinutim ili bezobraznim putnikom lakse
iza¢i na kraj koristeCi tehnike izbjegavanja konflikta kako bi se izbjegao incident ili
sprijeCila daljnja eskalacija incidenta.

“Traffic light” procedure promoviraju usluZivanje putnika uz dozu razuma,
promatrajuc¢i njihovo ponaSanje. Kada se putnika usluZuje alkoholnim pi¢ima,
preporucCuje se dati putnicima hranu uz pice kako bi se usporila tranzicija putnika iz
zone zelenog u zutu vrstu ponasanja. Ako putnik pokazuje znakove Zzute vrste
ponasanja, preporuca se: informiranje glavnog €lana kabinskog osoblja te letacko
osoblje; ne dopustiti putniku tranziciju od Zute do crvene vrste ponasanja; odlagati
uslugu alkoholnih pi¢a nudedéi uslugu hrane i vode; prestanak usluge alkoholnih pica
ukoliko putnik pokazuje znakove tranzicije u crvenu vrste ponasanja. Ako putnik
pokazuje znakove crvene vrste ponasanja, preporuca se: informiranje glavnog ¢lana
kabinskog osoblja te letatko osoblje da postoji putnik koji je intoksiciran; prestanak
svih usluga alkoholnih pi¢a takvom putniku; informiranje kompletnog kabinskog
osoblja o prestanku usluga alkoholnih pi¢a takvom putniku; informiranje takvog
putnika o Cinjenici da kabinsko osoblje vise ne nudi uslugu alkoholnih pi¢a; provjeriti
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ima li takav putnik ikakvo medicinsko stanje Ciji bi simptomi bili nalik onih unutar
spektra zute vrste ponasanja putnika; proglasiti odredenu razinu prijetnje (ukoliko je
potrebno); unosenje svih podataka te slanje izvjeSc¢a o intoksiciranom putniku.

Kada zrakoplovno osoblje obavlja interakciju s intoksiciranim putnikom, preporu¢a se
to obaviti na Sto diskretniji nacin. Vazno je informirati glavnog ¢lana kabinskog
osoblja te letatko osoblje o intoksikaciji putnika ili o putniku koji konzumira vlastiti
alkohol. Ukoliko intoksicirani putnik odbija sluSati upute kabinskog osoblja, kabinsko
osoblje treba slijediti prijevoznikove standardne operativhe procedure za rjeSavanje
ovakvog slucaja.

Putnike se treba informirati o svim restrikcijama vezanim uz pu$enje unutar
zrakoplova uklju€ujuéi kada, gdje, te u kojim okolnostima pusenje nije dozvoljeno
unutar zrakoplova. Nadalje, prijevoznik mora osigurati da su putnici obavijesteni te
upoznati s €injenicom da se tijekom cijelog vremena upaljenih znakova za zabranu
pusSenja u zrakoplovu ne smije pusiti. Putnike se takoder treba obavijestiti da se
unutar zrakoplovnih toaleta nalaze detektori dima kako bi se odrzala politika zabrane
pusenja tijekom leta, te da se svako nelegalno isklju¢enje ili uklanjanje detektora
smatra ozbiljnim kaznenim djelom koje moZe dovesti do kaznenog progona od
strane prijevoznika.

Prijevoznicima se interno preporucuje: osiguravanje da su svi zaposlenici pismeno
upuceni u politiku prijevoznika za borbu protiv unruly putnika, pogotovo u ranim
stadijima prije izbijanja incidenta; osiguravanje mirnog protoka svih operacija unutar
zra¢ne luke — smirivanje putnika u slu€aju frustracija vezanih uz duga ¢ekanja ili
odgode leta te tehniCkih poteSkocCa, razrijeSenje situacije overbookinga itd.;
Skolovanje osoblja koje ima direktni kontakt s putnicima u svrhu prepoznavanja ranih
znakova potencijalnih unruly putnika te Skolovanje osoblja s direktnim kontaktom
putnika u svrhu razvijanja socijalnih vjestina za razrieSavanje potencijalno
problemati¢ne situacije s putnicima; Skolovanje osoblja s direktnim kontaktom s
putnicima u svrhu razlikovanja izmedu unruly putnika i putnika koji su ocigledno
bezobrazni ili agresivni te rjeSavanje mogucih komplikacija vezanih uz iste;
osiguravanje da su zaposlenici upoznati s vazno$¢u medusobne komunikacije
prilikom rjeSavanja potencijalno problemati¢ne situacije — komuniciranje s drugim
operativnim jedinicama prilikom problemati€ne situacije pomaze u njenom
razrieSenju; osiguravanje odrzavanja toCnih i azuriranih izvjeS¢a te statistika o
incidentima koji su se dogodili u svrhu kontinuiranog pracenja trendova.

Komunikacija je vazna preventivha metoda u spreavanju incidenata. Vazno je da
zaposlenici prijevoznika budu upuceni u €injenicu da ne smiju dopustiti prolazak
potencijalno problemati¢nog putnika bez informiranja drugog osoblja o istom.

Zemaljsko osoblje zratne luke cCesto je medu prvima koji imaju mogucnost
prepoznati problemati¢ne putnike. Njihovo Skolovanje te obuka moraju biti takvi da
omoguce sprjeCavanje da naizgled mali prigovori postanu veliki incidenti. U takvim
sluCajevima, kada socijalne vjeStine pojedinca nisu dovoline da bi razrijesile
problemati¢nu situaciju, od velike je vaznosti da zaposlenici prijevoznika poznaju
standardne procedure prijevoznika kako bi iste iskoristili u svrhu zastite sebe, svojih
kolega te drugih putnika. Kako bi se mogli boriti s problemati¢nim situacijama,
preporuCa se da zaposlenici prijevoznika: imaju jasno definirane procedure unutar
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politike kompanije koje se odnose upravo na njih; znaju kako unutar hijerarhije
prijevoznika imaju podrsku svih drugih ¢lanova za rjeSavanje problematicnih situacija
na zemlji, a tako i u zraku; znaju kako unutar hijerarhije prijevoznika imaju podrsku
svih drugih ¢lanova za izvjeStavanje incidenata te potporu tijekom bilo kakvih
rezultirajucih pravnih postupaka.

Prijevoznicima se preporuCuje Skolovanje osoblja u podrudju: upoznavanje osoblja
zasto se Skolovanje odrzava, kakav je prijevoznikov stav o tome te upoznavanje
osoblja s rizicnim c&imbenicima; upoznavanje osoblja s pravnim implikacijama
asociranima s konfrontacijom s problemati¢nim putnicima; socijalne vjestine za
komunikaciju s putnicima; socijalne vjestine za rjeSavanje konflikata; vjestine
koordinacije s drugim zaposlenicima; vjestine za rjeSavanje situacija vezanih uz
intoksicirane putnika ili putnike pod utjecajem raznih opojnih sredstava kao i putnika
koji boluju od neke vrste mentalnog poremecaja; upute kojih se osoblje mora
pridrzavati kada se limitiraju usluge alkoholnih pi¢a putniku; vjeStine samokontrole
prilikom rjeSavanja problemati¢ne situacije; trening vezan uz koristenje uredaja za
zadrzavanje putnika.

Efektivnost te uspjeSna implementacija politike prijevoznika u vezi unruly putnika
podrazumijeva S$kolovanje osoblja. Program $kolovanja mora biti u skladu s
medunarodnim standardima te mora omoguciti osobama prepoznavanje, razrjeSenje
te prevenciju problematicnih situacija. Program Skolovanja takoder varira o tome $to
je potrebno koju vrstu osoblja nauciti. Neki zaposlenici primaju samo Skolovanje o
potrebnoj svijesti, a neki zaposlenici primaju viSu razinu Skolovanja zavisno o svojem
poloZaju unutar organizacije prijevoznika. Skolovanje koje se nudi uobitajeno se
sastoji od: zemaljsko osoblje koje direktno stupa u kontakt s putnicima prima
instrukcije te znanje o procedurama kojih se moraju drzati tijekom interakcije s unruly
putnicima; Sefovi smjena moraju biti upuéeni u svoju moguénost odbijanja prihvata
putnika na prijevoz koji pokazuje znakove nedoli€nog ponasanja te pravilan nacin na
koji se ovo obavlja; Sefovi smjena moraju biti pravilno Skolovani za procedure kojih
se treba drzati tijekom slijetanja zrakoplova unutar kojeg je pocinjeno kazneno djelo
ili se dogodio incident u svrhu suradnje s lokalnim vlastima te policijskim
sluzbenicima; zemaljsko osoblje prima Skolovanje vezano uz svoju duznost
obavijesti zapovjednika zrakoplova te glavnog ¢lana kabinskog osoblja o moguéim
problemati¢énim putnicima; kabinsko osoblje prima 8$kolovanje vezano uz
prepoznavanje problematicnih situacija te intervenciju prilikom istih kao i Skolovanje
vezano uz koristenje pomagala za zadrzavanje putnika ukoliko je to potrebno;
letaCko osoblje prima Skolovanje vezano uz svoje ovlasti dane od strane vlasti te one
dane Tokijskom konvencijom.

Svaki prijevoznik mora osigurati da svaki od njegovih zaposlenika bude upoznat s
politikom prijevoznika — ovo podize svijest svakog od zaposlenika o prepoznavanju
te prevenciji moguce problemati¢ne situacije. Svaki zaposlenik takoder mora imati
svijest o procedurama koje se koriste, kao i o Cinjenici da prilikom rjeSavanja
problemati¢ne situacije imaju punu potporu prijevoznika. Svaki prijevoznik mora
osigurati postojanje internog sustava informiranja svojih zaposlenika uz pomo¢ kojeg
zaposlenici mogu saznati sve informacije koje su im potrebne te bilo kakve azurirane
informacije kojih nisu bili svjesni. Vazno je takoder napomenuti kako prijevoznik
mora osigurati da svaki zaposlenik poprimi svijest o vaznosti diskrecije prilikom
rjeSavanja problemati¢ne situacije vezane uz unruly putnika zbog spre€avanja
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izbijanja incidenta, te moraju poprimiti svijest o vaznosti preventivnih mjera u svrhu
spreCavanja nastanka incidenta koje su dokazano bolje od razrjeSenja ve¢ nastalog
incidenta.

Skolovanje zaposlenika prijevoznika obavlja se za sve zaposlenike koji stupaju
direktno u kontakt s putnicima. Zaposlenici zemaljskog osoblja te opcenito
zaposlenici unutar putnicke zgrade moraju poprimiti svijest o vaznosti identifikacije
bilo kojeg putnika Cije ponaSanje sugerira mogucu problemati¢nu situaciju u
buducnosti te moraju o tome obavijestiti svojeg/ju nadredenog/u. Na primjer, ukoliko
se osoba pojavi na Salteru check-ina u intoksiciranom stanju ili se ponasa ¢udno,
zaposlenici trenutno na duznosti na check-in Salteru moraju o tome obavijestiti Sefa
smijene prije nego $to je takva osoba prihvacena na let, prije nego Sto se takvoj osobi
alocira sjedalo unutar zrakoplova te prije nego $to se prtljaga takve osobe prihvati na
prijevoz.

Osobe koje putuju u ve¢im grupama statistiCki ne predstavljaju vedi rizik za mogucée
incidente. Ali, ukoliko grupa ljudi koja putuje zajedno pokaze cCudne znakove
ponasanja, takva grupa mora se posebno pratiti od trenutka check-ina do njihovog
ulaska u zrakoplov. PoZeljno je, ukoliko postoji oCigledni voditelj grupe, toj osobi
ukazati na politiku prijevoznika vezanu uz unruly putnike te se tu osobu mora
zamoliti za njegovu kooperaciju u ostvarivanju te politike. NajCeSce je samo to
dovoljno da se grupe ljudi ponasaju u skladu s politikom prijevoznika bez ikakvih
incidenata.

Ukoliko se identificira potencijalni problem s nekim od putnika, zaposlenik odgovoran
za rjeSavanje problema mora donesti odluku o nacinu na koji ¢e se problem rijesiti,
koji mora biti u skladu sa standardnim procedurama danim od strane prijevoznika.
Pravo odbijanja putnika na prijevoz mora biti objavljeno unutar generalnih pravila
prijevoza, koja pak moraju biti javno dostupna svim putnicima na uvid.

Kada se odbija prijevoz putnika na check-inu, valja napomenuti: zaposlenici check-
ina moraju utvrditi prije odbijanja putnika na prijevoz radi li se doista o intoksikaciji
putnika, a ne o nekom drugom razlogu njegovog ¢udnog ponasanja — drugi razlozi
mogu biti npr. kroni¢ne bolesti, fizi¢ki ili neuroloski invaliditeti sa simptomima sli¢nim
onima kod osoba koje su intoksicirane; ukoliko osoba koju se odbilo prihvatiti na
prijevoz tvrdi da boluje od neke vrste kroniCne bolesti, fizickog ili neuroloskog
invaliditeta, te podnese Zalbu na donesenu odluku, prijevoznik ima pravo traziti na
uvid medicinski certifikat kojim se moze dokazati tvrdnja osobe — ukoliko osoba
nema takav certifikat, prijevoznik zadrzava pravo obaviti medicinski pregled takve
osobe od strane medicinskog osoblja prijevoznika, te po zavrSetku takvog pregleda,
a po nalazu iskrenosti osobe, izdaje se medicinski certifikat toj osobi s kojom moze
nastaviti svoje putovanje; ukoliko se osobu odbije prihvatiti na prijevoz, a ista je ¢lan
nekog od loyalty programa kod ovog prijevoznika, takav incident se biljezi; ukoliko
osoba koju se odbije na prijevoz zbog intoksiciranosti pokaze interes nastaviti svoje
putovanje nekim drugim letom u buduénosti te napraviti rezervaciju, prijevoznik toj
osobi isto moze omoguciti pod uvjetom da se pri dolasku te osobe na novi let napravi
ponovna procjena njenog stanja od strane zaposlenika prijevoznika, te se po
urednom nalazu stanja osobe mogu postaviti dodatna ograni€enja na prijevoz toj
osobi; pri odbijanju osobe na prijevoz od strane prijevoznika mora se napraviti
izvjestaj o istom koji mora sadrzavati ime, prezime te potpis zaposlenika koji su odbili
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putnika na prijevoz te svih onih koji su prisustvovali u toj odluci — kopija ovog
izvjeStaja dostavlja se svima kojih se to tiCe po standardnim procedurama
prijevoznika.

Stanje uzrujanosti, anksioznosti ili intoksikacije nekog putnika potencijalno nece biti
otkriveno do dolaska te osobe do gate-a. Takoder je moguéa promjena stanja
putnika izmedu check-ina i gate-a, pogotovo ako se radi o duzem vremenu Cekanja
izmedu te dvije toCke. Zaposlenici na gate-u moraju biti u mogucnosti identificirati
ove putnike te na pravilan nacin, po standardnim procedurama, reagirati prije
izbijanja incidenta.

Rizik potencijalno problemati¢nog putnika moze biti dijelom briefinga posade prije
leta, pogotovo na zra¢nim linijama koje su poznate po statistiCki ve¢em broju unruly
putnika. Motrenje situacije prije poCetka leta od strane kabinskog osoblja vrlo je
vazno u identifikaciji problemati€nog pona$anja putnika. Kabinsko osoblje mora
vjerovati osobnoj procjeni situacije te mora prepoznati da je svaka situacija posebna.
Ne postoji jedinstveni nacin za rjeSavanje svih problemati¢nih situacija unutar
zrakoplova. Mora se voditi raCuna o putnicima koji se €ine vrlo nervoznima, glasnima
ili agresivnima, intoksiciranima ili se pak ¢ine sumnjivima.

Prvi korak kabinskog osoblja je poku$aj komunikacije s potencijalno problemati¢nim
putnikom. Cesti su sluéajevi gdje sami poku$aj komunikacije s putnikom moze
razrijeSiti problemati¢nu situaciju te pridobiti kooperaciju putnika. Ukoliko to nije
dovoljno, sljedeci korak je prepoznavanje razine unruly ponasanja te u skladu s tim,
rieSavanje problema na adekvatan nacin. Ukoliko putnik pokazuje znakove unruly
ponasanja prije poCetka leta kada je zrakoplov jo§ na zemlji, a nije postignuto
zadovoljavajuée rjeSenje situacije od strane kabinskog osoblja ili letaCkog osoblja,
takav putnik te njegova prtllaga iskrcavaju se van sa zrakoplova. Nakon §to
zrakoplov poleti, letacko osoblje viSe nije u moguénosti izlaziti iz cockpit-a kako bi
asistiralo ili rijeSilo slu€aj unruly putnika. U takvom slu€aju odgovornost identifikacije
te rjeSavanja problema lezi na kabinskom osoblju. Kako bi se ovo postiglo, kabinsko
osoblje mora biti pravilno Skolovano te obu€eno za intervenciju u ovakvom tipu
situacije. Kabinsko osoblje bit ¢e upoznato s Cinjenicom da je neka osoba unutar
zrakoplova pocinila incident prije ukrcaja na zrakoplov. U bilo kakvom slu¢aju
stvaranja situacije moguéeg novog incidenta vezanog uz takvog putnika tijekom leta,
kabinsko osoblje mora osigurati da se o tome obavijesti glavnog ¢lana kabinskog
osoblja. Takoder se mora osigurati da kabinsko osoblje identificira vrstu te razinu
prijetnje, broj unruly putnika o kojima se radi te njihov fiziCki opis, broj sjedala gdje se
takvi putnici nalaze te koristi li se bilo kakvo oruzje.

Komunikacija izmedu kabinskog i letatkog osoblja tijekom situacije unruly putnika
unutar zrakoplova mora biti brza i efikasna. Mora biti izvedena na jasan i
jednostavan nacin kako bi se $to viSe poboljSao timski rad te se uspjesno razrijeSila
situacija koja bi mogla utjecati na sigurnost leta, zrakoplova te osoba i imovine
unutar njega. LetaCko osoblje mora biti u€estalo informirano o trenutnoj situaciji
unruly putnika od strane kabinskog osoblja te je duzno bilo kakve informacije o ovoj
situaciji prenijeti drugim osobama na zemlji kojih se ovo ti€e, a odredeno je
standardnim procedurama prijevoznika ili pravilnicima lokalnih vlasti.
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Zapovjednik zrakoplova duzan je obavijestiti prijevoznika ili lokalne vlasti o svakoj
ozbiljnoj situaciji vezanoj uz unruly putnika unutar zrakoplova. Ukoliko se to smatra
potrebnim, zapovjednik zrakoplova ili operator mogu zatraziti prisutnost lokalnih
vlasti i policijskih duznosnika nakon slijetanja zrakoplova u svrhu bilo kakvog
kaznenog progona odgovornih osoba. Na slici 8 prikazan je ulazak lokalnih viasti
unutar zrakoplova nakon slijetanja u svrhu preuzimanja unruly putnika pod svoju
nadleznost.

Slika 8. Preuzimanje unruly putnika unutar zrakoplova od strane lokalnih vlasti
Izvor: http://i.dailymail.co.uk/i/pix/2016/09/29/17/38EC54E500000578-3814112-image-a-
29 1475166640285.jpg (pristupljeno: prosinac 2016.)

Osoblje zrakoplova u takvom slu€aju mora zabiljeziti informacije o svim putnicima
koji su svjedoCili incidentu unutar zrakoplova, iz razloga $to njihovi iskazi mogu biti
iskoristeni kao dokazni materijal tijekom kasnijeg pravnog procesa protiv odgovornih
osoba. Osoba/e za koje se smatra da su odgovorne za pocinjenje incidenta ili
kaznenog djela unutar zrakoplova moraju biti zadrzane nakon slijetanja od strane
lokalnih vlasti do onog trenutka kada se zavrSilo ispitivanje osoblja od strane
prijevoznika. Nakon toga se odlu€uje hoce li se obaviti kazneni progon takvih osoba.

Ukoliko se Zeli obaviti kazneni progon, svi ¢lanovi zrakoplovnog osoblja moraju biti
ispitani od strane lokalnih ili policijskih vlasti. Njihovi iskazi mogu biti koristeni tijekom
kasnije pravnog postupka. Zrakoplovni prijevoznik u takvom slu€aju ispunjava
izvjestaj o pocinjenom djelu nezakonitog ometanja unutar zrakoplova. Prijevoznik je
takoder duzan o kaznenom djelu osim lokalnih vlasti informirati i drzavu registracije
zrakoplova, drzavu operatora zrakoplova te bilo koju drzavu C&iji su drzavljani
zadrzani za potrebe ispitivanja ili su ranjeni ili ubijeni prilikom njegovog izvrSenja.
Takoder se mora obavijestiti ICAO ukoliko se smatra da je kazneno djelo direktna
definicija djela nezakonitog ometanja na zrakoplovu dana od strane ICAO-a.

Kada se unutar zrakoplova dogodi incident, moguée su trajne posljedice na osoblje
zrakoplova. Takozvani “Post-incident management” igra klju¢nu ulogu u rjeSavanju
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odredenih situacija nakon incidenata uzrokovanih unruly putnicima. Kada se
zaposlenike prijevoznika obavijesti da se incident rjeSava na pravilan nacin, prije i
poslije leta, to ih smiruje te ih potiCe na djelovanje u skladu sa standardnim
procedurama te politikom prijevoznika u slu€aju buducih incidenata. Politika
otvorenog dijeljenja informacija od strane prijevoznika, pogotovo u slu€aju incidenata
na zrakoplovu, vazna je kako bi se zaposlenike prijevoznika informiralo o konacnom
ishodu pravih postupaka protiv odgovornih osoba. Prijevoznicima se predlaze
stvaranje programa potpore za zaposlenike koji su proZzivjeli incidente izvan ili unutar
zrakoplova. MoZe se napraviti distinkcija izmedu ozbiljnog incidenta (fiziCko
zlostavljanje i dr.) i manje ozbiljnog incidenta (verbalno zlostavljanje i dr.). Ozbiljnost
incidenta ovisi o subjektivnom doZivljaju osobe koja ga je prozivjela. Uobi¢ajena je
politika prijevoznika da se o ozbiljnim incidentima obavijesti prijevoznik kako bi se
osobama koje su povrijedene moglo ponuditi savjetovanje s medicinskim
struCnjacima. Primarna nakana ove politike je spreCavanje prevelike razine stresa
povrijedenih osoba te sprie€avanje dugih razdoblja bolovanja ili odsutnosti istih.

ICAO Doc 9811 — Priruénik o implementaciji sigurnosnih odredbi annex-a 6 pruza
shemu koja se sastoji od 4 razine mogucih prijetnja unutar zrakoplova, &to je koristan
nacin za identifikaciju ozbiljnosti situacije unruly putnika unutar zrakoplova. Razine
prijetnje variraju izmedu drzava Clanica. Vazno je za svakog prijevoznika da se
pridrzavaju pravila te regulacija one drzave u kojoj se operiraju njegovi zrakoplovi.
Prijevoznik je takoder duzan unutar svoje organizacije promovirati klasifikaciju razina
prijetnje unruly putnika kako bi njegovi zaposlenici istu mogli koristiti kao referencu
prilikom identifikacije mogucih incidenata. Na ovaj nacin stvara se rezim kvalitetne
komunikacije te poznavanja od strane zaposlenika prijevoznika svih razina ozbiljnosti
do kojih je eventualno doSlo prilikom stvaranja incidenta unutar te izvan zrakoplova.

U slu€aju odsutnosti pravila i regulacija drZzave, prijevoznicima se preporucuje
obavljanje operacija u skladu s publiciranim ICAO razinama prijetnja, koje
prepoznaju Cetiri razine mogucih prijetnja: prva razina — ometaju¢e ponasanje
putnika (na verbalnoj razini); druga razina — fiziCko zlostavljanje od strane putnika;
treCa razina — prijetnje smrcéu ili koristenje oruzja; Cetvrta razina — pokusaj ili
uspjesno probijanje zastitnih vrata cockpit-a.

Identifikacija te kategorizacija incidenata smatra se dobrim pristupom rjeSavanju
mogucih problema. Kategorizacijom razine prijetnja na Cetiri razine, operatoru se
omogucuje stvaranje kompetentnih odgovora na sve vrste moguéih prijetnja, u
skladu s propisima drzave te standardnih operativnih procedura prijevoznika. Vazno
je da se unutar ove Cetiri razine razlikuju putnici koji su naprosto bezobrazni po
prirodi od onih koji se mogu Klasificirati kao unruly putnici koji mogu biti prijetnja
drugima, te je vazno da se prilikom interveniranja od strane kabinskog te letackog
osoblja s ovim putnicima postupa progresivno te na pravovremeni nacin.

Prva i druga razina najCeS¢e su sluCajevi koji se mogu smatrati sigurnosnim
opasnostima. Prijevoznicima se preporuCuje kategorizacija incidenata unutar ove
dvije razine kako bi se implementirale standardne operativne procedure za mitigaciju
te odgovor takvim incidentima, npr. kategorizacijom incidenata vezanih uz pusenje,
alkoholne preparate, intoksikaciju, ometanje leta odbijanjem pravila pona$anja ili
danih uputa, odbijanje isklju¢enja prenosivih elektronskih naprava itd. Tre¢a i Cetvrta
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razina, za razliku od prve i druge, predstavljaju ozbiljne sigurnosne prijetnje koje
direktno utje€u na sigurnost leta.

Unruly putnike mora se obavijestiti 0 posljedicama njihovog ponaSanja te mjerama
koje Ce biti iskoristene da ih se zaustavi u tome ponasanju. O tome ih se moze
obavijestiti verbalnim ili pismenim putem, zavisno o potrebi, te im se kao minimum
mora: ograniciti unos alkoholnih proizvoda unutar zrakoplova; ograni€iti ponasanje
koje direktno Steti drugim putnicima ili osoblju zrakoplova; osigurati da se putnik
pridrzava bilo kakve upute dane od strane bilo kojeg zaposlenika zrakoplovnog
osoblja.

Neki zraéni prijevoznici ovo postizu pismenim putem, na nacin da se unruly putniku
urue notifikacijske kartice upozorenja od strane kabinskog osoblja tijekom leta.
Notifikacijska kartica upozorenja je korisna metoda upoznavanja unruly putnika s
legalnim posljedicama njegovog ponaSanja te se najbolje koristi kao metoda
spreCavanja daljnjeg neadekvatnog ponasanja putnika. Na karticama se putnika
upozorava na to da ukoliko ne dode do prestanka neadekvatnog ponasanja unutar
zrakoplova, slijede posljedice kao $to su nov€ane kazne, uhi¢enje, kazneni progon te
zatvor. Primjer notifikacijske kartice upozorenja British Airways dan je na slici 9.

BRITISH AIRWAYS

FINAL WARNING

FINAL WARNING
British Airways supports its staff and tries to make sure they are not threatened, abused or
insulted when doing their jobs. We feel strongly that they have the right to work in a

civilised and orderly environment.

We have already warned you about your unacceptable behaviour and requested you to
moderate it.

It can be a criminal offence under the UK Public Order Act 1986 to behave ina
threatening, abusive, insulting or disorderly way.

PLEASE NOW CALM DOWN AND ACT IN A SENSIBLE MANNER SO THAT OUR STAFF CAN
DEAL WITH YOUR PROBLEM

we hawve given you this norice 1o make sure that you understand clearly:
= the-gravity of your current situation and
* the possible consequences and

* the need to moderate your conduct immediately.

Please undersrtand thar if you do not moderate your behaviour we may decide:

= 1o call the police and/or
* 1o refuse to carry you.

We can refuse to carry you even if you have a boarding pass.

PLEASE NOW CO-OPERATE WITH OUR STAFF IN AN AMICABLE WAY

If you hawve a dispute with British Airways you can always coftact our Customer Relations
Department on<0845 7799977 after your flight

This Notice is given on behalf of Bricish Airways.

Slika 9. Notifikacijska kartica upozorenja unutar zrakoplova
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Izvor: http://viewfromthewing.img.boardingarea.com/wp-content/uploads/2015/07/BAFinalWarning.jpg
(pristupljeno: prosinac 2016.)

Preporuc€uje se prilikom uru€enja notifikacijske kartice upozorenja ukljuciti znakove
za obavezno vezanje pojasom za sve putnike. Takoder se prijevoznike podsjeca na
Cinjenicu da unruly putnik moze biti odli¢na vrsta diverzije za nekog drugog putnika
koji ma nakanu pociniti neko ozbiljnije kazneno djelo unutar zrakoplova. Nadalje,
prijevoznicima se preporucuje da prilikom uru€enja notifikacijske kartice upozorenja
putniku postoji najmanje jedan prisutan dodatan ¢lan osoblja koji sluzi za
svjedoCenje istog, za eventualne potrebe daljnjih pravnih procesa. Ukoliko putnik
kojemu je uru€ena notifikacijska kartica upozorenja nije u mogucénosti procitati
karticu iz nekog razloga, ¢lan zrakoplovnog osoblja procitat ¢e sadrzaj kartice njemu
ili njoj. Neki prijevoznici koriste se notifikacijskim karticama upozorenja koje su
napisane na viSe stranih jezika upravo za potrebe davanja ovih informacija unruly
putnicima. Zrakoplovno osoblje mora biti svjesno Cinjenice da problemati¢na situacija
moze doéi do eskalacije u bilo kojem trenutku i bez upozorenja. Ono takoder mora
biti spremno reagirati te sprijeCiti daljnju eskalaciju situacije najbolje $to moze, do
onog trenutka kada postaje jasno da se situacija ne moze rijeSiti verbalnim putem.
Neki prijevoznici na svojim letovima nose pomagala za zadrZavanje putnika koji
pokazuju znakove agresije ili odbijaju sluati upute uz fiziCke prijetnje osoblju. Takva
pomagala mogu se koristiti jedino u slu€aju kada svi poku$aji verbalnog rieSavanja
problema ne uspiju. Nakon uspjeSnog zadrzavanja putnika za njegovo sjedalo, takva
pomagala moraju ostati na putniku za cijelo trajanje leta, ¢ak i u slu€aju obeéanja
putnika da Ce prestati s neadekvatnim ponasanjem.

Postoje situacije kada je privezivanje pomagala za zadrzavanje putnika od strane
kabinskog osoblja iznimno tesko, iz razloga $to nekad agresivni, uzrujani ili ratoborni
putnici odbijaju biti zadrzani. U takvim situacijama zapovjedniku zrakoplova
omogucuje se traziti, ali ne i zahtijevati pomo¢ drugih putnika unutar zrakoplova za
zadrzavanje unruly putnika. Putnici koji pristanu pomo¢i u zadrZavanju putnika,
odgovaraju direktno na upute kabinskog osoblja, te nikada ne smiju uzeti stvari u
svoje ruke. Kabinsko osoblje takvim putnicima daje upute kako i na koji nacin obauviti
zadrzavanje putnika, bez obzira kojom profesijom se putnik bavi ili koji je njegov €in.
Kabinsko osoblje nikada ne smije prepustiti kontrolu nad situacijom takvom putniku
prilikom zadrZavanja unruly putnika, ve¢ mu mora do zavrSetka leta davati upute,
Cak i u slu¢aju kada se za putnika zna da je pripadnik policijskih ili nekih drugih
sluzbi. Kabinsko osoblje takoder mora kontrolirati koliinu sile koristene prilikom
zadrzavanja unruly putnika, te mora osigurati da se koristi takva koli€ina sile koja se
ne moze smatrati ekscesivnom. Letacko osoblje mora procijeniti moze li kabinsko
osoblje rijeSiti situaciju zadrzavanja putnika. Ukoliko ne moze, o tome se mora
obavijestiti kontrolu leta te prijevoznika te sletjeti $to je prije moguée.®

® Ibid., p. 14-27
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3.4 Pravni aspekt

Razlikovanje razli€itih vrsta kaznenih djela vazno je za utvrdivanje pravnog okvira
koji pokriva odgovore na takva djela. Kaznena djela kategoriziraju se u tri glavne
kategorije: kaznena djela klasificirana kao akti terorizma, npr. bombaske prijetnje ili
otmica zrakoplova; kaznena djela opisana Tokijskom konvencijom klasificirana kao
djela koja mogu ugroziti sigurnost zrakoplova te poremetiti mir i disciplinu unutar
njega, npr. nepostivanje uputa danih od strane kabinskog ili letaCkog osoblja,
puSenje u toaletima, prijetnje s namjerom pocinjenja fiziCke Stete, prekomjerna
konzumacija alkoholnih proizvoda, neautorizirano koristenje elektronskih naprava;
generalna kaznena djela koja krSe normalna pravila pona$anja unutar zrakoplova,
npr. prijetnje, uvredljivo ponasanje, remecenje javnog reda i mira, puSenje u
neautoriziranim podrucjima zrakoplova osim u toaletu itd. Mora postojati jasan odnos
izmedu kaznenih djela pocinjenih na zrakoplovu i razina mogucih prijetnja unutar
zrakoplova. Ovo omogucava zrakoplovnom osoblju distinkciju, dakle identifikaciju te
razlikovanje razli€itih vrsta kaznenih djela te njihovu pravnu tezinu. Incidenti unutar
zrakoplova, iako nemaju pravni okvir kaznenih djela unutar medunarodnog zra¢nog
pravnog sustava, najceSc¢i su slu¢aj s kojima se nose zaposlenici prijevoznika te
zrakoplovno osoblje. Trenutacni pravni rezim civilne avijacije pokriva djela kao $to su
kaznena djela te neki drugi akti poc€injeni unutar zrakoplova, nezakonito ometanje
protiv sigurnosti civilne avijacije, nezakonita djela nasilja na zracnim lukama te
nezakonita otmica zrakoplova.

Mjere za kazneni progon te iskrcaj unruly putnika nakon slijetanja zrakoplova dane
su od strane Tokijske konvencije. Konvencija opisuje odredene probleme $to se ti¢e
nadleznosti koji ne dopustaju automatski kazneni progon putnika od strane drzave
kada se oni nalaze na stranim registriranim zrakoplovima. Vazno je napomenuti kako
Tokijska konvencija omogucava zapovjedniku zrakoplova da putnike unutar
zrakoplova iskrca ili dostavi u nadleznost lokalnih vilasti nakon slijetanja. Kako bi se
putnik iskrcao, zapovjednik zrakoplova moze sletjeti u bilo kojoj drzavi, izvijestiti
vlasti te drzave o takvom putniku te razlogu njegovog iskrcaja van iz zrakoplova, te
zatim samog putnika ukloniti van iz zrakoplova. U slu€aju iskrcaja nije potrebna
nikakva dodatna suradnja s policijskim sluzbenicima niti vlastima osim navedenog.
Kao Sto ime akta nalaze, iskrcaj je akt s namjerom uklanjanja putnika van iz
zrakoplova, te je ovo njegova jedina namjera, bez ikakvih daljnjih pravnih postupaka.
Dostavljanje putnika pod nadleznost lokalnih vlasti nakon slijetanja drugadciji je
proces od iskrcaja putnika van zrakoplova, koji osim iskrcaja nalaze i dostavu osobe
u nadleznost kvalificiranih osoba od strane zapovjednika zrakoplova. Kako bi
dostavio putnika, zapovjednik zrakoplova mora sletjeti unutar drZzave koja je
potpisnica Tokijske konvencije, mora imati opravdani razlog ili sumnju da je putnik
kanio pociniti ili je poCinio kazneno djelo unutar zrakoplova koje se smatra kaznenim
djelom po zakonu drzave gdje je zrakoplov registriran. Osim izvjeSéivanja vlasti o
postojanju ovakvog putnika, zapovjednik zrakoplova takoder je duzan policijskim
sluzbenicima nakon slijetanja predati sve eventualne materijalne dokaze te
informacije do kojih se doslo prilikom leta.

Odredeni nedostaci uzrokovani problemima nadleznosti prilikom ovakvih sluajeva
dostave putnika vlastima doveli su do toga da mnoge drzave donose odredene
zakone unutar svojih zakonodavstava koji su zasebni unutar te drzave te nemaju
nikakvih poveznica s Tokijskom konvencijom, a omoguéavaju kazneni progon osoba
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za koje se sumnja da su pocCinile kazneno djelo. ICAO je razvio model
zakonodavstva za odredena kaznena djela pocinjena unutar zrakoplova zvan “/ICAO
Guidance Material on the Legal Aspects of Unruly/Disruptive Passengers” s kojim
potiCe svoje drzave Clanice na razvijanje vlastitih, nacionalnih zakonodavstvenih
sustava koji se sastoje od zakona te regulacija vezanih uz borbu protiv kaznenih
djela pocinjenih od strane unruly putnika Sto je prije moguce nakon slijetanja
zrakoplova. Zracni prijevoznici koji ne posjeduju drZzavne zakone te regulacije za
borbu protiv istih savjetuju se na poticanje vlasti civilnog zrakoplovstva unutar svojih
drzava na stvaranje modela zakonodavstva koji se svodi na ICAO-ov model
zakonodavstva. Nadleznost te pravo na kazneni progon vazne su teme, no zracnim
prijevoznicima savjetuje se fokus na sigurnosne aspekte leta i zastitu zrakoplova od
unruly putnika, koji su za prijevoznika znatno vazniji od mogucih kaznenih progona
unruly putnika nakon poc€injenog kaznenog djela.

Zakoni suverene drzave, u kojoj policijske sluzDebe imaju nadleznost, definiraju
jacinu ovlasti koje policijske sluzbe zapravo imaju prilikom policijske intervencije. Te
ovlasti se nekada ne odnose na kaznena djela pocinjena unutar zrakoplova
registriranog u nekoj drugoj drzavi. Iz ovog razloga, drzavama se predlaze dodatna
promjena njihovog zakondavstva u svrhu davanja ovlasti policijskim sluzbama za
mogucnost brze intervencije u slu€aju sumnje na pocinjenje teZzeg kaznenog djela
unutar stranog zrakoplova registriranog izvan teritorija te drzave koji slijeCe u njezin
teritorij. Prikaz policijske intervencije prilikom pocinjenja tezeg kaznenog djela unutar
zrakoplova prikazan je na slici 10.

Slika 10. Policijska intervencija nad zrakoplovom
Izvor: http://cslra.in/wp-content/uploads/2015/11/Hijacking.jpe (pristupljeno: prosinac 2016.)

Odredeni detalji dani kontroli leta tijekom samog leta mogu pomoci policijskim
sluzbama u obavljanju svojih duznosti. Kada je to moguce, zapovjedniku zrakoplova
predlaze se davanje sljedecih informacija kontroli leta ukoliko dode do pocinjenja
kaznenog djela: $to se dogodilo; identitet osobe za koju se smatra ili zna da je
pocinila kazneno djelo te identitet osobe koja je prijavila kazneno djelo; vrijeme,
datum te lokacija pocinjenja kaznenog djela; je li potrebna medicinska pomog; je li
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osoba koja je prijavila kazneno djelo spremna sudjelovati u daljnjem kaznenom
progonu osobe koja je pocinila kazneno djelo; lokacija/parkirno mjestu na zrac¢noj
luci gdje se zrakoplov planira zaustaviti nakon povratnog taksiranja u svrhu zastite
zraCne luke.

Ukoliko se nakon zaustavljanja zrakoplova na parkirnoj poziciji o€ekuje intervencija
policijskih sluzbi, vrlo je vjerojatno da ¢e policijske sluzbe zahtijevati: da svi ostali
putnici koji nisu umijeSani u kazneno djelo moraju izaéi van iz zrakoplova (neke
drzave preferiraju da policijske sluzbe odmah udu u zrakoplov po njegovom
zaustavljanju te uklone osobu za koju se sumnja da je pocinila kazneno djelo van iz
zrakoplova, prije izlaska ostalih putnika van iz zrakoplova); usmeno pojasnjenje
dogadaja od strane svih umijeSanih djelatnika zrakoplovnog osoblja; razgovor s
osobom koja je prijavila kazneno djelo; detalje o osobi koja je prijavila kazneno djelo;
detalje o ostalim osobama unutar zrakoplova koje su pridodale materijalne ili bilo
kakve druge dokaze o pocinjenju kaznenog djela; detalje o vremenu, datumu te
mjestu unutar zrakoplova gdje se kazneno djelo dogodilo; popis osoba s kojima je
osoba za koju se smatra da je pocinila kazneno djelo komunicirala tokom leta te
teme tih razgovora ukoliko je primjenijivo.

Kada se dogodi incident unutar zrakoplova u letu, zapovjednik zrakoplova ima
konaCan autoritet na nacin na koji se situacija rjeSava. Nakon rjeSenja situacije,
zapovjednik zrakoplova mora osigurati da su svi djelatnici zrakoplovnog osoblja
ispunili svu potrebnu dokumentaciju, mora asistirati pri skupljanju dokaznog
materijala, mora osigurati da su uzete izjave svih svjedoka nakon slijetanja te mora
biti spreman pomoci policijskim sluzbama, te biti spreman pomoc¢i u bilo kakvom
pravnom procesu koji slijedi ukoliko se to od njega trazi.

Izobrazba i Skolovanje zrakoplovnog osoblja moraju osigurati da je zapovjednik
zrakoplova upoznat sa svojim ovlastima danima od strane Tokijske konvencije kako
bi mogao pravilno i na efikasan nacin rijesiti problem vezan uz unruly putnika tijekom
leta. Zapovjednik zrakoplova takoder mora biti svjestan Cinjenice da ima punu
potporu organizacije prijevoznika kada god upotrijebi jednu od ovlasti danih
Tokijskom konvencijom. Kada su vrata cockpita zaklju¢ana, letacko osoblja mora se
pouzdati u kabinsko osoblje za procjenu te rjeSavanje bilo kakvog incidenta vezanog
uz unruly putnika. Ukoliko letacko osoblje procjeni da ¢e odredena situacija vezana
uz unruly putnika naskoditi sigurnosti zrakoplova, osoba ili imovine unutar njega,
mora razmotriti je li osobu potrebno zadrzati napravama za zadrzavanje, te jednako
tako isto to razmotriti po prijedlogu kabinskog osoblja. Ukoliko ne postoji opcija
zadrzavanja, jedino Sto preostaje je slijetanje na najblizi aerodrom u svrhu iskrcaja
putnika ili predaje putnika u nadleznost vlasti.

Svaki zracni prijevoznik mora implementirati procedure kako bi osigurao da svaki
incident vezan uz unruly putnika bude prijavljen te zabiljeZzen na efektivan nacin, ne
samo kako bi doSlo do saznanja $to se zapravo dogodilo prilikom incidenta, veé¢ i u
svrhu dostatnog materijala te informacija za koriStenje u bilo kakvim pravnim
procesima ili progonima koji bi mogli rezultirati nakon dogadaja samog incidenta.
Zapovjednik zrakoplova javlja kontroli leta ukoliko prilikom leta dode do ozbiljnog
incidenta ili kaznenog djela uzrokovanog od strane unruly putnika te mora zatraziti
prisutnost policijskih sluzbi te predstavnika zrakoplovnog prijevoznika ukoliko to
smatra potrebnim. Prisutnost predstavnika zrakoplovnog prijevoznika omogucava
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daljnji kazneni progon osobe ukoliko je isto primjenjivo. Zrakoplovno osoblje skuplja
osobne podatke svih osoba koje su nazocCile te svjedoCile pocinjenju incidenta ili
kaznenog djela posto njihovi iskazi mogu biti potrebni u dodatnim pravnim procesima
ili progonima koji mogu proizaci. Preferabilno je putnika za kojeg se smatra da je
pocinio incident ili kazneno djelo zadrzati nakon slijetanja od strane lokalnih vlasti,
sve dok se ne obavi informativni razgovor predstavnika prijevoznika i svih ¢lanova
posade koji su nazocili dogadaju. Po zavrSetku informativnog razgovora odlucuje se
hoce li se voditi kazneni progon osobe.

Ukoliko dode do odluke o kaznenom progonu osobe za koju se smatra da je pocinila
incident ili kazneno djelo unutar zrakoplova, zracni prijevoznik mora osigurati:
davanje pune potpore svim zaposlenicima svoje organizacije tijekom cijelog pravnog
procesa; da svjedoci incidenta ili kaznenog djela koji su zaposlenici organizacije
prijevoznika daju pismene i usmene izjave policijskim sluzbenicima, ukoliko se to od
njih trazi; podmirenje bilo kakvih medicinskih troSkova proizaslih iz medicinskih
intervencija nakon pocinjenja incidenta ili kaznenog djela; pomo¢ zaposlenicima
prijevoznika kojima je potrebno profesionalno savjetovanje sa stru€njacima nakon
doZivljenih iskustava; da se sve provedeno vrijeme zaposlenika prijevoznika u
pravnim procesima te pravnom progonu osobe odgovorne za pocinjenje incidenta ili
kaznenog djela unutar zrakoplova smatra vremenom provedenim na duznosti te svi
troSkovi nastali takvim pravnim procesima budu podmiruni od strane prijevoznika.

Nije nuzno da svaki incident koji se dogodi unutar zrakoplova bude prac¢en kaznenim
progonom ili ekvivalentnim pravnim procesom od strane drzave. Ipak, incident moze
biti dovoljno ozbiljan da zrakoplovni prijevoznik zahtjeva neku vrstu kompenzacije
prije nego Sto putnik odlu€i ponovno putovati jednom od linija toga prijevoznika.
Pravila prijevoza nekih prijevoznika omogucuju prijevozniku odgodu ili odbijanje
prijevoza nekog putnika Cije ponaSanje ili stanje prijeti sigurnosti zaposlenika
prijevoznika ili drugih putnika. Putnik za kojeg se zna da je pocinio incident u
proslosti moze biti ozbiljan problem te prijetnja drugima. Iz tog razloga, mnogi
zrakoplovni prijevoznici odbijaju primiti na prijevoz takvu osobu.

Prijevoznicima se preporuCuje implementacija programa za rjeSavanje mogucih
problema nakon incidenta kako bi se odgovorilo na pitanje kako se postupa s
putnicima koji su pocinili incident na nekoj od linija toga prijevoznika. Takav program
podrazumijeva uzimanje misljenja vise Celnika zrakoplovnog prijevoznika kako bi se
doSlo do zajedniCke odluke organizacije o nacinu pristupa takvim putnicima.
Prijevoznik u konacnici moze doci do viSe vrsta odluka koje uklju€uju ali nisu
ograni€ene na: ne poduzimanje nikakvih mjera; slanje poruke upozorenja; gubitak
“frequent flyer - FF” statusa ili prikupljenih besplatnih milja; izvjeStaj o nemoguénosti
nastavka letenja s ovim prijevoznikom, itd.°

9 Ibid., p. 35-39
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4. Smjernice za prevenciju i postupanje u slucajevima nedoliénog ponasanja
putnika u zrakoplovima Croatia Airlines

Croatia Airlines unruly putnika definira kao putnika koji unutar ili izvan zrakoplova
pokuSa pociniti ili poCini bilo kakav akt koji se ne tolerira od strane Croatia Airlines te
koji se smatra nezakonitim prema zakonodavstvu Republike Hrvatske ili koji se
smatra kaznenim djelom te moze biti rezultatom kaznenog progona prema Zakonu o
zracnom prometu Republike Hrvatske.

Prepoznaju se 3 kategorije unruly putnika: kategorija 1 — agresivan ili uvredljiv putnik
koji se nakon intervencije kabinskog osoblja smiruje te nema daljnje eskalacije
situacije; kategorija 2 — agresivan ili uvredljiv putnik koji se nakon intervencije
kabinskog osoblja ne smiruje te dolazi do daljnje eskalacije situacije koja moze
dovesti do oteZanja obavljanja duznosti kabinskog osoblja te nelagodnosti za ostale
putnike; kategorija 3 — putnik koji pokazuje znakove fiziCkog nasilja, prijeti putnicima
ili kabinskom osoblju ili obavlja neki drugi €in koji se smatra tezim kaznenim djelom
unutar zrakoplova.

Ukoliko zapovjednik zrakoplova ima opravdane razloge za sumnju da je putnik
pocinio, ili ¢e pociniti bilo kakav €in koji moze utjecati na sigurnost zrakoplova, osoba
ili imovine unutar njega, te onemoguditi stanje mira i discipline unutar zrakoplova,
on/ona je ovlasten/a; zastititi zrakoplov koristeéi sve raspolozive opcije; oCuvati
stanje mira i discipline unutar zrakoplova koriste¢i sve raspolozive opcije; iskrcati
putnika van zrakoplova. Kako bi se navedene mjere postigle, zapovjednik zrakoplova
ovlasten je zadrzati putnika unutar njegovog sjedala, ali samo onda kada se to
smatra neophodnim za oCuvanje sigurnosti, i koriste¢i samo onu jacinu sile koja se
ne moze smatrati pretieranom da bi se postigao Zeljeni ucinak.

Croatia Airlines prakticira politiku nulte tolerancije prema unruly tipu putnika te
putniku koji ometa normalan tijek leta. Ukoliko postoji opravdana sumnja na takvo
ponasanje putnika, osoblje Croatia Airlines duzno je poduzeti sve mjere kojima se
moze sprijeCiti utjecaj takvih putnika na osoblje te druge putnike. Putnici za koje se
smatra da prikazuju znakove problemati¢nog ponasanja moraju biti pazljivo praceni, i
ukoliko je to potrebno, mora im biti odbijen ulazak u zrakoplov ili ih se mora iskrcati
van iz zrakoplova ako postoji opravdana sumnja da njihovo ponaSanje moze
predstavljati sigurnosni rizik za zrakoplov, osobe ili imovinu unutar njega. Letacko
osoblje, kabinsko osoblje te zemaljsko osoblje moraju biti pravilno Skolovani te
posjedovati znanje o standardnim procedurama za “handling “unruly putnika.
Izvjestaji se moraju ispuniti te poslati odmah kada je to moguée, te moraju sadrzavati
ime, prezime, broj sjedala te adresu putnika te imena i prezimena osoba koje su
svjedocCile Cinu, ukoliko takve postoje. U slu€aju incidenata koji prijete sigurnosti
zrakoplova, osoba ili imovine unutar njega, takvi incidenti moraju biti prijavljeni
policijskim sluzbama kako je to prevideno Zakonom o zraCnom prometu. Croatia
Airlines pruza financijsku te pravnu potporu svim zaposlenicima koji su potrebni u
pravnim procesima koji proizlaze iz incidenta.

Stanje intoksiciranosti na check-in Salterima, gate-ovima, unutar prodajnih mjesta,

Cekaonica te samog zrakoplova krSi se s politikom kompanije te se ne tolerira.
Croatia Airlines ne tolerira ulazak osobe pod vidljivim utjecajem alkohola i drugih
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opojnih droga unutar zrakoplova. Kabinsko osoblje, ukoliko putnik naruci alkoholno
pi¢e, obavlja ovu uslugu na diskretan nacin te bez predrasuda. Ukoliko postoje bilo
kakvi znakovi priblizavanja putnika stanju intoksiciranosti ili kabinsko osoblje sumnja
u takvu mogucnost, putniku se na pristojan nacin odbija daljnja usluga alkoholnih
pi¢a. Alkoholna pi¢a nikada se ne smiju tociti osobama mladim od 18 godina. Ovo
vazi ¢ak i onda kada maloljetnik putuje uz prisutnost roditelja ili osoba starijih od 18
godina, ali i u slu€aju gdje roditelj ili osoba starija od 18 godina isto odobri te zatraZi
od kabinskog osoblja. Alkoholna pi¢a unesena u zrakoplov od strane putnika ne
smiju se konzumirati unutar zrakoplova u bilo kojem trenutku. Kabinsko osoblje
zadrzava pravo oduzimanja takvih pi¢a njihovim vlasnicima, ali ih mora vratiti
vlasnicima po zavrSetku leta. Zaposlenici Croatia Airlines upoznati su s politikom
kompanije u vezi alkoholnih proizvoda i drugih dobara te se ponasaju sukladno njoj
prilikom obavljanja svojih duznosti.

Osoblje Croatia Airlines obavlja svoje duznosti u skladu s politikom kooperativnosti
izmedu zaposlenika te imaju odobrenje za disciplinarne postupke ukoliko za to
postoji potreba. Osoblje obavlja svoje duznosti pazeéi na stanje svih putnika, a pri
pojavi znakova agresije nekog od putnika, intervenira se $to prije, po mogucénosti
prije eskalacije situacije. U slu€aju odbijanja daljnjeg to¢enja alkoholnih pi¢a putniku
za kojeg se smatra ili sumnja da se priblizava stanju intoksiciranosti, prije zabrane
mora se obaviti konzultacija sa glavnim ¢lanom kabinskog osoblja. Ukoliko putniku
treba biti dostavljena kartica upozorenja ili se putnika Zeli zadrzati unutar sjedala,
potrebno je odobrenje zapovjednika zrakoplova, uz prethodnu konzultaciju s glavnim
¢lanom kabinskog osoblja. U slu€aju potencijalno problemati¢nog putnika unutar
putniCke zgrade, osoblje takvog putnika izolira od ostatka njegove grupe te mu
priopCava opc¢a pravila politike kompanije kojih se putnik mora pridrzavati. Osoblje
koje obavlja duznosti unutar ¢ekaonica i na gate-u, te zapovjednik zrakoplova i
glavni ¢lan kabinskog osoblja moraju se izvijestiti od strane osoblja check-ina te
drugog osoblja prihvata i otpreme putnika ukoliko postoji sumnja o putniku kategorije
2 ili kategorije 3, te putniku kategorije 1 ukoliko postoji dovoljan vremenski period za
izvjestaj te isto nece uzrokovati kasnjenje. Putnicima koji su identificirani kao putnici
kategorije 3, nece biti dozvoljen ulazak u zrakoplov te ¢e se takvi putnici zaustaviti u
nakani ukrcaja na zrakoplov najkasnije kod dolaska na gate. Policijske sluzbe moraju
se pozvati u pripravnost u bilo kojem trenutku ukoliko za to postoji opravdana
potreba.

Prije poCetka ukrcaja na zrakoplov, ukoliko postoji putnik kojega se moze klasificirati
kao putnika jedne od triju kategorija unruly putnika, osoblje je duzno drzati se
standardnih procedura kompanije za handling takvog putnika. Putnik kategorije 1
definira se kao putnik neprimjerenog ili agresivnog ponasanja koji ne postuje pravila
ponasanja kojih se putnici moraju drzati prije ukrcaja na zrakoplov te ne pokazuje
postovanje prema drugim putnicima niti osoblju. Osoblje na gate-u ili Sef smjene
duzni su takvog putnika udaljiti od ostatka njegove grupe te ga zamoliti za
suglasnost u postivanju pravila ponasanja.

Ukoliko se takav putnik nastavi neprimjereno ponas$ati, postaje putnik kategorije 2.
Putnik kategorije 2 definira se kao putnik koji ¢ak i nakon opomene osoblja nastavlja
s neprimjerenim ponasanjem. Ovakav putnik po prirodi je vrlo agresivan te zahtjevan
te je s takvim putnikom tesko do¢i do kompromisa. Takvog putnika osoblje na gate-u
ili Sef smjene udaljuju od ostatka njegove grupe te mu priopéavaju da se njegovo
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ponasanje nece tolerirati. Putniku se potom pojasnjavaju stavke iz pravila o prijevozu
kompanije kojih se mora pridrzavati kako bi nastavio svoje putovanje. Ukoliko putnik
prihvati pravila kojih se mora pridrzavati, te nastavi s ukrcajem na zrakoplov, osoblje
zracne luke izvjeStava glavnog Clana kabinskog osoblja te zapovjednika zrakoplova
o pojedinostima cijele situacije. Ukoliko putnik ne prihvati pravila kojih se mora
pridrzavati te nastavi s neprimjerenim ponasanjem, takvom putniku odbija se ukrcaj
na zrakoplov te se glavnog Clana kabinskog osoblja te zapovjednika zrakoplova
izvjeStava o ovoj odluci.

Osoblje na gate-u u bilo kojem trenutku putniku mogu odbiti pravo na prijevoz
ukoliko smatraju da takav putnik ne poStuje pravila prijevoza kompanije, uz
objasnjenje nadredenoj osobi. Kopije pravila prijevoza kompanije uvijek moraju biti
dostupne te raspoloziva. Ukoliko se incident dogodi unutar zrakoplova, a uzrokovan
je od strane putnika koji je identificiran kao putnik kategorije 2, glavni ¢lan kabinskog
osoblja konzultira se s zapovjednikom zrakoplova, ili u slu€aju odsutnosti
zapovjednika, s ostalim osobljem u vezi iskrcaja takvog putnika van zrakoplova. U
slu€aju odsutnosti zapovjednika zrakoplova, on/ona se obavjeStava o iskrcaju
putnika po trenutku ulaska u zrakoplov. U slu€aju prisutnosti zapovjednika
zrakoplova, on/ona donosi kona¢nu odluku o iskrcaju putnika van zrakoplova.

Putnik kategorije 3 definira se kao vrlo agresivan putnik, ¢esto koristeéi prijetnje ili
nasilje za ostvarenje svojih nakana. Ovakvom putniku odbija se ukrcaj na zrakoplov
na temelju nepostivanja pravila prijevoza kompanije. Ukoliko putnik odbija prihvatiti
ovakvu rezoluciju situacije, potrebno je zatraziti pomo¢ zastitara ili policije kako bi se
putnika uklonilo. Ukoliko se incident dogodi unutar zrakoplova, a uzrokovan je od
strane putnika koje je identificiran kao putnik kategorije 3, zapovjednik zrakoplova
smjesta iskrcava ovakvog putnika van zrakoplova. Ako putnik odbija biti iskrcan,
potrebno je zatraziti pomo¢ zastitara ili policije u iskrcaju putnika van zrakoplova.

U slu€aju incidenta unutar zrakoplova tijekom taksiranja zrakoplova od parkirne
pozicije do uzletno-sletne staze, obavlja se konzultacija sa zapovjednikom
zrakoplova. Ukoliko zapovjednik zrakoplova dode do procjene da putnika koji je
uzrokovao incident treba iskrcati van iz zrakoplova, zrakoplov taksira nazad prema
parkirnoj poziciji ili nekoj drugoj poziciji odredenoj od strane kontrole zracnog
prometa u svrhu iskrcaja ovakvog putnika van zrakoplova. U slu€aju procjene da
nema potrebe za iskrcajem, putnika se podsjeca o pravilima prijevoza kompanije te
mu se po potrebu uruc€uje kartica upozorenja.

Ako do incidenta dode nakon polijetanja zrakoplova, zrakoplovno osoblje duzno je
pridrzavati se standardnih procedura za intervenciju unutar zrakoplova. U slucaju
identifikacije putnika kategorije 1, takvog putnika kabinsko osoblje upozorava na
pravila ponasanja unutar zrakoplova te o tome obavjeStava zapovjednika zrakoplova
i glavnog Clana kabinskog osoblja. U slu€aju identifikacije putnika kategorije 2,
kabinsko osoblje o tome obavjeStava zapovjednika zrakoplova te glavnog ¢lana
kabinskog osoblja, a glavni ¢lan kabinskog osoblja zatim putnika udaljuje od ostatka
njegove grupe te ga upozorava na pravila ponaSanja unutar zrakoplova te ga
podsjeca na politiku kompanije u slu€aju nepostivanja pravila ponasanja. Ako je
putnik intoksiciran, prestaje se usluga alkoholnih pi¢a. Glavni ¢lan kabinskog osoblja
takoder mozZe razmotriti o premjestanju putnika u neko drugo sjedalo unutar
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zrakoplova. Ukoliko se to smatra potrebnim, glavni €lan kabinskog osoblja ili
zapovjednik zrakoplova takvom putniku mogu uruciti karticu upozorenija.

U slu€aju identifikacije putnika kategorije 3, kabinsko osoblje smjesta o tome
obavjeStava zapovjednika zrakoplova te glavnog ¢lana kabinskog osoblja. Sve
daljnje akcije koordiniraju se medu ¢lanovima posade. Uzimaju se zabiljeSke o bilo
kakvim pocinjenim prijetnjama ili pocinjenom fiziCkom nasilju te se biljeZze vremena
kada se isto dogodilo. Zapovjednik zrakoplova mozZe, nakon konzultacija s glavnim
¢lanom kabinskog osoblja, putniku uruditi karticu upozorenja. Po potrebi, putnika ili
osobe pored njega premjesta se u neko drugo sjedalo unutar zrakoplova.

Ako je putnik nasilan, zaklju€avaju se vrata cockpit-a koja moraju imati ruéni ili
automatski sustav zaklju€avanja i biti otporna na pokus$aj nasilne provale u cockpit te
moraju sadrzavati kameru s kojom letaCko osoblje moze promatrati situaciju ispred
vrata (ukoliko je primjenjivo na tipu zrakoplova). Izgled sustava za automatsko
zakljuCavanje vrata cockpit-a te izgled sustava za ru¢no zaklju¢avanje vrata cockpit-
a dani su na slikama 11 i 12. Zapovjednik zrakoplova, ukoliko smatra da za to postoji
potreba, informira kontrolu zraCnog prometa o postojanju ovakvog putnika te
zahtjeva pomo¢ nakon slijetanja zrakoplova. Zapovjednik zrakoplova mora provijeriti
jesu li nakon prozivljenog incidenta svi ostali ¢lanovi posade sposobni za obavljanje
svojih duznosti te mora osigurati da je kompanija izvjeStena o pocinjenom incidentu
u slué¢aju medijskog interesa.™

PIT DOOR

UNLOCK
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LOCK

Slika 11. Sustav za automatsko zaklju€avanje te otklju€avanje vrata cockpit-a
Izvor: http://image.airlineratings.com/articles/pilot%20suicide.jpg (pristuplieno: prosinac 2016.)

1% Croatia Airlines: Neprihvatljivo ponaSanje putnika na zrakoplovu, Zagreb, 2014., p. 5-7
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Slika 12. Prikaz vrata cockpit-a s ru¢nim tipom zaklju¢avanja
Izvor:
http.//www.newstalk.com/content/000/images/000089/91446_54 news_hub_87101_656x500.jpg
(pristupljeno: prosinac 2016.)
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5. Smjernce za prevenciju i postupanje u sluéajevima nedolicnog ponasanja
putnika u zrakoplovima Turkish Airlines i njihova usporedba s onima Croatia
Airlines

Turkish Airlines unruly putnika definira kao: putnika koji se ponasa nemarno, uz
manjak tolerancije prema drugim osobama te ometa druge oko sebe koristeci fizicke
i verbalne napade, prijetnje, uvrede itd., Sto rezultira gubitkom ljudskog Zivota ili
oStecenjem imovine; putnika koji se ponasa na nacin koji sprjeCava zrakoplovno i
zemaljsko osoblje u obavljanju njihovih duznosti te uzrokuje smanjene performanse
prilikom obavljanja istih; putnika koji predstavlja rizik sigurnosti leta, zrakoplova,
osoba te imovine unutar njega; putnika koji iznosi lazne tvrdnje koje mogu nastetiti
zrakoplovnu sigurnost; putnika koji ne postuje zakonske regulacije, direktive i prava
koja osiguravaju sigurno i efikasno obavljanje zemaljskih i zraCnih operacija; putnika
koji se ne pridrzava uputa danih od strane zemaljskog i zrakoplovnog osoblja;
putnika koji ometa red i disciplinu unutar zrakoplova konzumacijom prevelike koli€ine
alkohola prije ili tijekom leta; putnika koji ometa red i disciplinu unutar zrakoplova
konzumacijom opojnih droga prije ili tijekom leta; putnika koji ometa mir i udobnost
drugih putnika u zrakoplovu; putnika koji po€ini bilo koje kazneno djelo unutar
zrakoplova. Usporedno s Croatia Airlines, Turkish Airlines u detaljnijoj mjeri definira
Sto smatra unruly putnikom.

Turkish Airlines definira 4 razine unruly putnika. Putnik koji se identificira kao unruly
putnik neke razine, te zatim nakon intervencije osoblja ili policijskih sluzbi nastavlja s
unruly ponasanjem, smjesta se u sljedec¢u razinu unruly putnika. Unruly putnik razine
1 pokazuje znakove unruly pona$anja koji ne zahtijevaju intervenciju osoblja niti
policijskih sluzbi te uobiCajeno prestaju nakon verbalne opomene. Unruly putnik
razine 2 pokazuje znakove unruly ponasanja koji zahtijevaju intervenciju osoblja ili
policijskih sluzbi iz razloga Sto su direktan prekrSaj zakona civilne avijacije te
ometaju sigurnost leta; unruly putnik razine 2 takoder je onaj putnik koji nakon
opomene nastavlja s unruly ponaSanjem razine 1, a takvo ponaSanje predstavlja
prijetnju sigurnosti putnika, osoblja, zrakoplova ili njegove imovine. Unruly putnik
razine 3 zasluzan je za stvaranje incidenta ili kaznenog djela unutar ili izvan
zrakoplova, a takav incident zahtijeva intervenciju osoblja ili policijskih sluzba. Unruly
putnik razine 4 putnik je koji pokuSa ili uspije bez dopustenja uéi u cockpit
zrakoplova.

U odnosu na Croatia Airlines, Turkish Airlines definira jednu dodatnu razinu,
odnosno kategoriju unruly putnika, razinu 4, koja opisuje prekrSaj nasilnog upada
unutar cockpita zrakoplova za koju se previda maksimalna zakonska kazna za
ovakav tip kaznenog djela. Turkish Airlines ovaj €¢in smatra najve¢om povredom koju
putnik moze uciniti tijekom leta. Kao i u slu€aju standardnih procedura Croatia
Airlines, Turkish Airlines definira standardne procedure kojih se zaposlenici moraju
pridrzavati u bilo koje vrijeme prihvata i otpreme putnika, koji su naizgled vrlo sli¢ni
onima Croatia Airlines, ali malo detaljniji.

Kada je rije€ o procesu prihvata i otpreme putnika izmedu check-ina i ulaska na gate,
Turkish Airlines kao i Croatia Airlines, definira procedure osoblja za intervenciju u
slu€aju identifikacije neke razine unruly putnika. Kada se prilikom ili nakon check-ina
identificira unruly putnik razine 1, takav putnik verbalno se opominje od strane
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osoblja. U slu€aju da se takva opomena pokaze dovoljnom, te se njome obustavi
daljnje unruly ponaSanje putnika, nema potrebe za bilo kakvim drugim tipom
intervencije. Ako verbalna opomena nije dovoljna, te putnik nastavi s unruly
ponadanjem, postaje unruly putnik kategorije 2, a osoblje koje je izdalo verbalnu
opomenu o tome obavjeStava nadredenu osobu. Ukoliko nadredena osoba donese
odluku da se osobu primi na let, duzna je osigurati da osoblje check-ina podnese
izvjestaj o unruly putniku te je duzna obavijestiti boarding osoblje o postojanju takvog
putnika te o bilo kakvim promjenama. Boarding osoblje zatim postaje duzno o
postojanju takvog putnika te bilo kakvim dodatnim promjenama obavijestiti
zapovjednika zrakoplova te glavnog ¢lana kabinskog osoblja.

U sluc€aju da nadredena osoba donese odluku da se osobu ne primi na let, duzna je
osigurati da osoblje check-ina podnese izvjestaj o unruly putniku te je duzna obauviti
vracanje prtljage takvoj osobi. Na PNR (Passenger Name Record - PNR) upisuje se
napomena “Refused to be carried due to unruly behaviour’, dakle odbijanje prijevoza
osobe zbog utvrdenog unruly ponasanja. Kada se prilikom ili nakon check in-a
identificira unruly putnik razine 3, osoblje koje identificira takvog putnika smjesta
prekida sve druge duznosti, te o takvom putniku obavjeStava nadredenu osobu.
Nadredena osoba po primitku obavijesti ispunjava izvjestaj o unruly putniku, javlja
policijskim sluzbama o postojanju takve osobe, osigurava da osoblje, koje je doslo u
direktan kontakt s takvim putnikom ili je nazocCilo nekom ¢&inu, bude raspolozivo
policijskim sluzbama po njihovoj potrebi, osigurava povratak prtljage tom putniku te
prekida proces njegove prijave na let. Kao i u slu€aju putnika razine 2, na PNR
putnika razine 3 upisuje se napomena odbijanja prijevoza zbog utvrdenog unruly
ponasanja te se sagledava postoji li zakonska osnova za podizanje kaznene prijave.

Kada je rije€ o procesu prihvata i otpreme putnika tijekom procesa boardinga,
Turkish Airlines kao i Croatia Airlines, definira procedure osoblja za intervenciju u
slu€aju identifikacije neke razine unruly putnika. Kada se tijekom boardinga
identificira putnik razine 1, drugi putnici obavjesStavaju se o tome od strane osoblja. U
slu€aju da ¢in obavijesti drugih putnika eliminira znakove unruly ponasanja putnika
razine 1, nije potrebna nikakva druga intervencija. Ukoliko €in obavijesti ne pokazuje
znakove supresije unruly ponasanja putnika razine 1, takav putnik deklarira se
putnikom razine 2. Osoblje tada prestaje obavljanje svih drugih duznosti te smjesta
informira nadleznu osobu o postojanju ovakvog putnika. Ako nadlezna osoba odludi
primiti takvog putnika na let, boarding osoblje duzno je ispuniti izvjeStaj o unruly
putniku te obavijestiti zapovjednika zrakoplova te glavnog ¢lana kabinskog osoblja o
takvom putniku. Ako nadredena osoba odluci odbiti takvog putnika na let, boarding
osoblje ispunjava izvjestaj o unruly putniku, a nadredena osoba duzna je osigurati da
se prtljaga takvog putnika iskrca van zrakoplova ili uopée ne ukrca, zavisno o
situaciji. Nadlezna osoba takoder ponistava putnu kartu takvog putnika. Na PNR se
upisuje napomena odbijanja prijevoza zbog utvrdenog unruly ponasanja.

U slu€aju identifikacije putnika razine 3, prekida se proces boardinga te boarding
osoblje smjesta izvjeStava nadredenu osobu o takvom putniku, pri Eemu trazi pomo¢
zastitara ili policijskih sluzbi ukoliko se ona smatra potrebnom. Nadredena osoba
zatim ispunjava izvjestaj o incidentu na zemlji, informira policijske sluzbe o takvom
putniku, te osigurava da osoblje koje svjedo€i ili je dijelom incidenta ostane
raspolozivo za bilo kakva ispitivanja koja bi policijske sluzbe mogle zahtijevati.
Nadredena osoba takoder mora osigurati iskrcavanje prtljage ili spreCavanje ukrcaja
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prtljiage takvog putnika te ponistiti kartu i boarding pass takvog putnika. Na PNR se
upisuje napomena odbijanja prijevoza zbog utvrdenog unruly ponasanja.

Kada je rije¢ o vremenu boravka putnika u zrakoplovu, a prije zatvaranja vrata te
taksiranja zrakoplova, Turkish Airlines kao i Croatia Airlines, definira procedure
osoblja za intervenciju u slu€aju identifikacije neke razine unruly putnika. U slu€aju
identifikacije putnika razine 1, takvi putnici opominju se verbalno od strane glavnog
¢lana kabinskog osoblja uz prethodnu obavijest zapovjednika zrakoplova. U slucaju
da se takva opomena pokaze efektivnhom te se eliminiraju znakovi unruly pona$anja,
nije potrebna nikakva daljnja intervencija kabinskog osoblja, a ukoliko dode do
promjene osoblja, mora se osigurati obavijest novome osoblju o postojanju takvih
putnika. U slu€aju identifikacije putnika razine 2, glavni ¢lan kabinskog osoblja
opominje takve putnike ispunjavanjem izvjestaja o unruly putniku uz prethodnu
obavijest zapovjednika zrakoplova, a zapovjednik zrakoplova, ukoliko ne dode do
supresije unruly pona$anja, izvjeStava kompaniju o postojanju unruly putnika unutar
zrakoplova. Kompanija se tada konzultira sa zapovjednikom zrakoplova te glavnim
¢lanom kabinskog osoblja. Dolazi se do zajednicke odluke o tome hoce li se takvog
putnika pustiti na let. U slu€aju nemogucnosti donoSenja odluke zbog razli€itosti
misljenja, zapovjednik zrakoplova donosi konacnu odluku. Takva odluka upisuje se
unutar izvjestaja o unruly putniku te ju zapovjednik zrakoplova, glavni ¢lan kabinskog
osoblja te predstavnik kompanije potpisuju.

Ako dode do odluke da se putnika nece primiti na let, predstavnik kompanije
osigurava iskrcaj prtljage takvog putnika van zrakoplova te unutar PNR-a upisuje
napomenu odbijanja prijevoza zbog utvrdenog unruly ponaSanja. U slucaju
identifikacije putnika razine 3, zapovjednik zrakoplova ili kabinsko osoblje
ispunjavaju izvjestaj o incidentu unutar zrakoplova, te se isti smjesta od strane
zapovjednika zrakoplova iskrcava van zrakoplova te Salje policijskim sluzbama te
kompaniji na daljnje procesiranje. Kompanija zatim informira policijske sluzbe o svim
pojedinostima incidenta, te osigurava monitoring situacije unutar zrakoplova.
Kompanija takoder osigurava iskrcaj prtliage unruly putnika van zrakoplova te
poniStava kartu i boarding pass takvog putnika. Na PNR se upisuje napomena
odbijanja prijevoza zbog utvrdenog unruly ponasanja.

Kada je rije¢ o vremenu boravka putnika u zrakoplovu, a tijekom taksiranja
zrakoplova kada su vrata zrakoplova veé¢ zatvorena, Turkish Airlines kao i Croatia
Airlines, definira procedure osoblja za intervenciju u slu¢aju identifikacije neke razine
unruly putnika. U slu€aju identifikacije bilo koje razine unruly putnika, ukoliko
zapovjednik zrakoplova odluci vratiti se na poc€etnu parkirnu poziciju zrakoplova ili
neku drugu poziciju dodijeljenu od strane kontrole zraénog prometa, zrakoplovno
osoblje duzno je drzati se procedura danih za intervenciju u slu€aju identifikacije
putnika razine 3 u vrijeme boravka putnika unutar zrakoplova, a prije zatvaranja
vrata te taksiranja zrakoplova, neovisno o kojoj razini putnika se radi. Procedure
Turkish Airlines za situacije nakon polijetanja zrakoplova identi¢ne su onima Croatia
Airlines.

Turkish Airlines po potrebi prije i nakon polijetanja izdaje notifikacijske kartice
upozorenja u 4 kopije, napisane Engleskim te Turskim jezikom. Prva kopija Salje se
upravi letnih operacija, druga kopija Salje se upravi kabinskog osoblja, tre¢a kopija
Salje se upravi kompanije, a Cetvrta kopija uru€uje se putniku. lzvjeStaj o unruly
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putniku na zemlji ili unutar zrakoplova izdaje se u 4 kopije. Prva kopija Salje se upravi
letnih operacija, druga kopija $alje se upravi kabinskog osoblja, treca kopija Salje se
upravi kompanije, a Cetvrta kopija uru€uje se putniku. lzvjestaj o incidentu na zemlji
ili unutar zrakoplova izdaje se u 5 kopija. Prva kopija Salje se policijskim sluzbama,
druga kopija Salje se upravi letnih operacija, treca kopija Salje se upravi kabinskog
osoblja, éetvrta kopija $alje se upravi kompanije, a peta kopija uruéuje se putniku."

" Turkish Airlines: Unruly passenger prevention and management manual, Istanbul, 2015., p. 7-13
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6. Zakljucak

Sigurnost i zastita prioriteti su u odvijanju operacija zratnog prometa. Putnici koji
ometaju normalan tijek operacija na zra¢nim lukama te unutar zrakoplova ozbiljan su
problem za sve prijevoznike. Incidenti unruly putnika o kojima se saznaje iz izvjestaja
mnogih prijevoznika napominju o vaznosti sprjeCavanja, dakle prevencije ovih
putnika u krSenju normi pravila ponasanja kojih se svi moramo drzati kako bi se
odrzao normalan te funkcionalan tijek zraCnog prometa.

IATA je kreacijom smijernica za prevenciju i postupanje u slu¢ajevima nedoli¢nog
ponadanja putnika u zrakoplovu gradila na ve¢ postojeéem annex-u 17 Cikaske
konvencije te Tokijskoj konvenciji, koji se samostalno nisu pokazali dovoljnima za
rjeSavanje problema unruly putnika. Pokazalo se kako implementacijom IATA-inih
smjernica u kreaciji vlastitih regulacija, prijevoznici kroz dugi niz godina smanjuju
uCestalost pojavljivanja incidenata unutar i van zrakoplova, no oni su i dalje veoma
prisutni te ih se nikada ne moze otkloniti, upravo iz razloga sto ¢ovjek nije savrsen,
te kao takav moze napraviti pogreske, pa ih poslije zazaliti. Kao $to je poznato, svaki
incident je unikatan, jedinstven, a isto tako je jedinstven i pristup prevenciji incidenta
svakog prijevoznika. Ne postoji univerzalan skup pravila te regulacija koji mogu
ukloniti problem unruly putnika za sve prijevoznike, ve¢ se nastoji implementacijom
sustava regulacija te vodenjem neke konkretne zastitne politike smanijiti uCestalost
pojave incidenata za svakog prijevoznika.

lako unruly putnici zauzimaju mali postotak putnika ako se uzme cjelokupni broj
putnika koji se koriste sredstvima zraCnog prometa, prijevoznici nikada ne smiju
zaboraviti da samo jedan od tih putnika moze izazvati ozbiljan incident ili katastrofu
tijekom leta. Unruly putnici, osim $to su sigurnosna prijetnja, takoder utjeCu na
sposobnost osoblja za obavljanje svojih duznosti. Agresivan unruly putnik moze
dovesti do ozbiljnog narusavanja sigurnosti zrakoplova tijekom leta. A vazno je
napomenuti da spremnost prijevoznika za intervenciju u slu€aju incidenta ovisi
isklju€ivo o njegovoj pripremljenosti na sve moguce okolnosti koje se mogu dogoditi.
Upravo je to razlog zasto se ponaSanje unruly putnika ne smije tolerirati, te se ono
mora zaustaviti prije eskalacije situacije, dakle stavlja se vaznost na prevenciju prije
eskalacije situacije, a ne rjeSavanje situacije nakon sto je ve¢ prekasno.

Incidenti unruly putnika nikada se ne mogu u potpunosti ukloniti iz ve¢ navedenih
razloga, ali koriStenjem pravilne politike prijevoznika te jo$ bitnije, izvjeStavanjem o
incidentima, stvara se osnova za sve druge prijevoznike kako bi poboljSanjima
vlastitih sustava prevencije mogli zaustaviti neki ozbiljan incident, koji je u
protivnome mogao zavrsiti kobno, ne samo za zrakoplov i osobe unutar njega, vec i
treCe osobe na zemlji u najgorem slucaju gubitka kontrole zrakoplova, koji moze biti
realna posljedica incidenta unutar zrakoplova koji je otiSao izvan kontrole zbog
neadekvatne intervencije njegovog osoblja.
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