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SAZETAK

Primarna djelatnost Welcome sluzbe jest asistencija pri prihvatu i otpremi posebnih
kategorija putnika na zracnoj luci. Aktivnosti koje se pritom provode, odredene su u skladu s
potrebama putnika i pravilima zra¢ne luke i prijevoznika. To dovodi do mogudéih
nepodudarnosti na globalnoj razini, Sto se posebno uocava kod izrazito malih zra¢nih luka. Za
izbjegavanje tog problema istrazene su aktivnosti Welcome sluzbe na Zracnoj luci Franjo
Tudman. Analizirane su procedure prihvata i otpreme, kao i nepravilnosti u prijevozu putnika
s kojima se djelatnici svakodnevno susreéu. Ras¢lambom planiranih i izvanrednih situacija

utvrdene su duznosti Welcome sluzbe na odabranoj zracnoj luci.

KLIUCNE RIJECI: prihvat i otprema putnika; Welcome sluzba; zraéna luka; posebne kategorije

putnika

SUMMARY

The primary activity of the Welcome Service is assistance in receiving and dispatching
special categories of passengers at the airport. The activities carried out are determined in
accordance with the needs of passengers and the rules of the airport and carriers. This leads
to possible discrepancies globally, which is especially noticeable at extremely small airports.
To avoid this problem, the activities of the Welcome Service at Franjo Tudman Airport were
investigated. Acceptance and departure procedures were analyzed, as well as irregularities
in passenger transport that employees encounter on daily basis. The analysis of planned and

emergency situations determined the duties of the Welcome Service at the selected airport.

KEYWORDS: air passengers handling; Welcome Service; airport; special categories of

passengers
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1. Uvod

Uloga zracnog prometa u ukupnom prijevozu putnika i tereta kako u svijetu, tako i u
Hrvatskoj, sve je znacajnija te se s obzirom na brzinu prijevoza teSko moZe usporedivati s
ostalim modovima prometa. Zbog sveprisutnosti zracnog prometa cijene su postale
pristupacnije, a usluga u zrakoplovima sve raznovrsnija i sadrzajnija, Sto rezultira
konstantnim rastom istog. Stoga zracne luke predstavljaju vazan subjekt u organizaciji

putovanja osiguravajudéi sigurnost i kvalitetu prihvata i otpreme putnika.

Medu mnogobrojnim sluzbama koje djeluju na Zraénoj luci Franjo Tudman te se bave
prihvatom i otpremom putnika, nalazi se i Welcome sluzba. Svrha zavrSnog rada jest
analizirati prihvat i otpremu posebnih kategorija putnika te prikazati izvanredne situacije
koje se gotovo svakodnevno dogadaju na zra¢nim lukama diljem svijeta. Cilj je zavrSnog rada
na temelju istrazenih ¢injenica razluciti aktivnosti i zadace djelatnika Welcome sluzbe. Naslov
zavrsnog rada glasi: Analiza aktivnosti Welcome sluzbe na Zrac¢noj luci Franjo Tudman. Rad se

sastoji od sedam cjelina:

Uvod
Relevantne znacajke Zrac¢ne luke Franjo Tudman i ustroj Welcome sluzbe
Aktivnosti Welcome sluzbe pri otpremi posebnih kategorija putnika

Aktivnosti Welcome sluzbe pri prihvatu posebnih kategorija putnika

v kA o Npoe

Zadace Welcome sluzbe pri prihvatu i otpremi posebnih vrsta prtljage te procesa koji
se odvijaju u sortirnici
6. lzvanredne situacije, ,,double status” letovi i ,fake finger” letovi

7. Zakljucak.

Drugo poglavlje obuhvada znacajke Zracne luke Franjo Tudman koje su relevantne za
djelatnost Welcome sluzbe te njezin ustroj. Definirane su vrste asistencija koje ova sluzba

pruza te informaticki sustavi koje koristi.

U trecem dijelu su opisane posebne kategorije putnika kojima se Welcome sluzba

najviSe bavi i nuzne aktivnosti pri otpremi svake od njih.



Pri prihvatu posebnih kategorija putnika postoje razliCiti postupci koji se odreduju

prema njihovim potrebama i pravilima zracne luke, a isti su objasnjeni u cetvrtom poglavlju.

U petom se poglavlju obraduju posebne vrste prtljage i procesi koji se odvijaju u
sortirnici. Zadac¢e Welcome sluzbe vezane su uz prihvat i otpremu vangabaritne prtljage,

zamjenu prtljaznih privjesaka te uz uparivanje prtljage.

Kasnjenje leta, otkazani ili neplanirani let samo su neki od onih koji pripadaju u
izvanredne situacije, zajedno s ,double status” i ,fake finger” letovima. Uloga Welcome

sluzbe u navedenim slucajevima je analizirana u Sestom poglavlju.

U zakljuénom su poglavlju sintetizirane i predstavljene glavne spoznaje i rezultati analize

koja je provedena u prethodnim poglavljima.



2. Relevantne znacajke Zracne luke Franjo Tudman i ustroj Welcome

sluzbe

Zracna luka Franjo Tudman najznacajnija je i najveéa zracna luka u Republici Hrvatskoj.
Novi terminal u operativnoj je upotrebi od oZujka 2017. godine te ga krasi moderan dizajn
postignut koristenjem suvremenih materijala. Putni¢ka zgrada ima Cetiri razine povezane
pokretnim stepenicama i dizalima te je predvideni kapacitet pet milijuna putnika godisnje

[1].

Prema istrazivanju zadovoljstva putnika i kvaliteti pruzenih usluga ACI/ASQ (Airports
Council International/Airport Service Quality), zracna luka Franjo Tudman 2018. te 2019.
godine proglasena je najboljom u Europi u kategoriji zra¢nih luka od dva do pet milijuna

putnika godisnje [2].

2.1. Relevantne znacajke Zracne luke Franjo Tudman

Zrac€na luka Franjo Tudman posjeduje jednu uzletno-sletnu stazu duljine 3250 metara
koja je sa stajankom povezana paralelnim voznim stazama oznacenim slovima od Ado E. S
obzirom na duljinu uzletno-sletne staze i fizicke karakteristike zrakoplova koji se mogu
prihvatiti, pripada joj referentni kod 4E. Buduci da je zra¢na luka opremljena tehnoloski

najpreciznijim instrumentima za prilaz i slijetanje, svrstava se u kategoriju IlIC.

Prometni udinci Zracne luke Franjo Tudman za prethodne dvije kalendarske godine su
prikazani u tablici 1. Promet u 2020. godini uslijed pandemije koronavirusa je znatno
smanjen. Broj letova za razdoblje od oZujka do srpnja 2020. je iznosio svega 6 422, dok je u

istom razdoblju 2019. godine ostvareno 19 859 letova.

Usporedba broja putnika pokazuje joS negativniji utjecaj pandemije: broj putnika za
razdoblje od oZujka do srpnja 2020. je iznosio svega 238 534, dok je u istom razdoblju 2019.
godine zabiljezen promet od 1 527 996 putnika [3].



Tablica 1. Prometni ucinci Zracne luke Franjo Tudman za 2018. i 2019. godinu

Broj putnika MTOW Broj letova Teret(t)

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
Sijecanj 191.276 191.197 71.901 72.710 3.039 3.045 946 871
Veljaca 170.658 181.154 64.514 68.245 2.692 2.826 993 805
Ozujak 223.642 232.978 78.460 78.365 3.143 3.356 1.109 957
Travanj 253.843 280.790 89.311 97.250 3.384 3.776 1.150 1.091
Svibanj 300.676 311.368 102.465 104.813 4.023 4.283 1.081 1.389
Lipanj 331.533 336.618 107.039 113.152 4.124 4.088 1.111 1.129
Srpanj 379.308 366.242 118.447 117.704 4.461 4.356 1.272 1.159
Kolovoz 372.590 376.026 115.603 119.685 4.393 4.401 1.077 1.022
Rujan 345.770 350.138 110.634 112.202 4.176 4.190 1.281 1.050
Listopad 318.074 330.598 105.821 106.790 3.970 4.045 1.234 1.205
Studeni 234.075 247.277 84.820 81.535 3.223 3.344 1.171 1.017
Prosinac 214.865 231.145 75.553 76.145 3.060 3.351 1.250 989
Ukupno 3.336.310 | 3.435.531 | 1.124.568 | 1.148.596 43.688 45.061 13.675 12.684
lzvor: [3]

Zgrada putni¢kog terminala ima cetiri etaZe. Dolazak putnika odvija se u prizemlju,
tranzit je smjesSten na prvom katu, a odlazak putnika na drugom. Na odlaznoj razini putnicke
zgrade zracne luke, u prednjem dijelu, smjeStena su dva otoka sa Salterima za registraciju
putnika. Ukupno ih je 34, Sto je prednost u odnosu na stari terminal koji je imao 18 Saltera
[4]. S desne strane nalaze se Salteri za prijavu putnika sa smanjenom pokretljivos¢u, jedan za
slabovidne osobe i drugi za ostale posebne kategorije putnika. Ispred zone za registraciju

putnika nalazi se informativni Salter te Sest samousluznih uredaja za prijavu.

Pozicije za parkiranje zrakoplova na stajanci Zracne luke Franjo Tudman podijeljene su
na dva dijela: isto¢na ili nova platforma i zapadna ili stara platforma. Broj pozicije je zbog
jednostavnosti uskladen s brojem izlaza (gate-ova). Zraéna luka raspolaze s osam
aviomostova, odnosno pomi¢nim hodnicima namijenjenim za ulazak ili izlazak putnika iz

zrakoplova.

Oznaka pozicije za parkiranje zrakoplova na isto¢noj stajanci sastoji se od slova ,E“ i

broja koji odgovara broju izlaza. Pozicije su redom [5]:

e E1-G21 (domadilet)/G31 ( medunarodni let),
e E2- G22 (domadilet)/G32 (medunarodni let),
e E3-G23/G33 (uslucaju ,,double gate-a“),



e E4- G24/G34 (u slucaju ,,double gate-a“),
e E5-G25,

e E5R- G25 (za vede zrakoplove, npr. B777),
o E6-G26,

e E7-G27,

o E8L-G28,

e E8- G28 (za vele zrakoplove, npr.B777).

Ostale pozicije na isto¢noj platformi nazivaju se remote pozicije [5]:
e ES8R,
e E9,
e EI10,

E10R (za vece zrakoplove, npr.B777),
e E11.

Navedene pozicije prikazane su u nastavku na slici 1.

Slika 1. Isto¢na stajanka, [5]

S druge strane, zapadna ili stara stajanka nalazi se ispred starog putnickog terminala koji
viSe nije u upotrebi te su pozicije smjeStene na toj platformi oznacene slovom W i brojem,

Sto je prikazano na slici 2.
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Slika 2. Zapadna stajanka, [5]

2.2. Ustroj Welcome sluzbe

Osoblje Welcome sluzbe zaduZeno je za pruZzanje pomoc¢i osobama sa smanjenom
pokretljivos¢u (Passengers with reduced mobility), u daljnjem tekstu PRM, pri registraciji,
kontroli ukrcajne propusnice i zastitnom pregledu. PRM putnicima kao i slabovidnim
osobama te osobama ostecena sluha na raspolaganju su vodici koji ih mogu docekati ispred
ili unutar zracne luke. Osoblje se takoder brine i o nepraéenoj djeci, roditeljima s malom
djecom, VIP putnicima, deportircima te grupama putnika. Welcome sluzba je sluzba
odgovorna za prihvat zrakoplova u dolasku, odnosno za prihvat putnika iz zrakoplova

spojenih na zra€ni most.

Na Zracnoj luci Franjo Tudman nude se usluge za putnike ¢Cije fizicko, zdravstveno ili

mentalno stanje zahtjeva dodatnu pomoc¢ kao $to su:

e Asistencija prilikom registracije putnika i prtljage,

e Asistencija unutar terminala do odlaznog izlaza, ukljuéujuéi carinske i policijske
formalnosti,

e Asistencija prilikom ukrcaja odnosno iskrcaja,

e Asistencija unutar zrakoplova, od vrata do sjedala i obrnuto,

e Asistencija kod preuzimanja prtljage u dolasku,

e Asistencija do Zeljene to¢ne unutar terminala ili izvan njega,

e Asistencija ako je putnik u transferu ili tranzitu.



Djelatnici Welcome sluzbe su na usluzi putnicima 24 sata te su rasporedeni u tri smjene.
S obzirom na trenutnu situaciju uzrokovanu pandemijom koronavirusa u Hrvatskoj i svijetu,
osoblje je podijeljeno u dvije smjene po 12 sati. Welcome sluzba ima desetak djelatnika, a

broj ovisi o opterecenosti zra¢ne luke kroz godinu.

Osnovno sredstvo rada ove sluzbe je prijenosna radio stanica putem koje se primaju i
Salju sve potrebne informacije o letovima te putnicima. Informacije koje se izmjenjuju putem

stanice moraju biti tocne, razumljive te $to je viSe moguce saZete.

Komunikacija je moguca putem nekoliko kanala, a Welcome sluzba koristi kanal P/O PAX
te se informacije izmedu djelatnika sluzbe te ostalih sluzbi kao $to su Space check-in i check-

in agenti, razmjenjuju iskljucivo tim kanalom.

Kanal Operativa je prioritetni kanal ispred svih ostalih na stanici te se putem njega
prenose iznimno bitne informacije. Zbog toga ga sve sluzbe stalno drze uklju¢enim. Preko
ovog kanala djelatnici Welcome sluzbe dijele samo one informacije koje su znacajne za sve
na zracnoj luci, dok se interna komunikacija vrsi P/O PAX kanalom. Stanice su programirane
tako da bez obzira na postavljeni kanal, svi Cuju informacije dijeljene preko kanala Operative.
To konkretno znaci, ukoliko je u tijeku komunikacija preko nekog drugog kanala te se
istovremeno Salju informacije putem Operative, svi ostali kanali se zaustavljaju na nekoliko

sekundi dok ne zavrsi slanje informacije kanalom Operative [5].

Glavni kanal Welcome sluzbe je ve¢ navedeni P/O PAX, sto znaci da je uz kanal Operative
uvijek uklju€en. Kanal Operative koristi se za komuniciranje s kontrolorima opsluzivanja i

Prometnim centrom, dok se za sve ostale sluzbe koriste dodijeljeni im kanali.

Buduéi da Welcome sluzba vrlo éesto komunicira s vozaCima autobusa, prije same
komunikacije obavezno je mijenjanje kanala na kanal Autobusi te putem njega obavljati

daljnju komunikaciju.

Navedeni ustroj vrijedi za Zra¢nu luku Franjo Tudman te nije primjenjiv na ostale zrac¢ne
luke u Hrvatskoj. Usporedujuéi ga sa Zraénom lukom Dubrovnik uocavaju se bitne razlike.

Naziv koji se tamo koristi za Welcome sluzbu jest PRM sluzba koja se iskljucivo bavi



putnicima sa smanjenom pokretljivoséu, dok brigu o ostalim posebnim kategorijama putnika

preuzimaju referenti putnickog prometa. Broj djelatnika koji radi u PRM sluzbi je 16.

2.3. Dnevni raspis odlazaka i dolazaka

Dnevni raspis predstavlja popis svih planiranih letova koji se odvijaju preko odredene
zracne luke. Program koji ispisuje raspis naziva se Infopax. Dnevni raspis sadrii sve
relevantne podatke o letovima te se zbog moguéih promjena u prometu ispisuje viSe puta

tijekom dana.
Rubrike koje dnevni raspis sadrzi su sljedeée (tablica 2.):

e STA (engl. Scheduled time of arrival) - planirani dolazak zrakoplova na zra¢nu luku,

e STD (engl. Scheduled time of departure) - planirani odlazak zrakoplova sa zracne luke,

e Airl. (engl. Airline) - oznaka zra¢nog prijevoznika,

e Line - broj leta,

e Sto.1 (engl. First stop) - oznaka zraéne luke s koje zrakoplov odlazi ili na koju dolazi,

e Registr. (engl. Aircraft registration) - registracija zrakoplova,

e Aircr.t. (engl. Aircraft type) - tip zrakoplova,

e Rotation - rotacija, vrijeme i broj leta koji oznacavaju vrijeme i zra€nu luku na koju ée
zrakoplov sletjeti, odnosno s koje ¢e uzletjeti,

e Stand - oznaka pozicije na stajanci,

e Gates - broj gate-a,

e Exits - oznaka izlaza.

Oznake izlaza su podijeljene u tri skupine. Oznake od A21 do A28 oznacavaju izlaze
putnika putem aviomosta. Nadalje, od A16 do A1l8 odnose se na medunarodni dolazak
putnika autobusom, dok se oznake od A10 do A12 odnose na domacdi dolazak putnika

autobusom.



Tablica 2. Primjer internog dnevnog raspisa letova

Alert | STA | STD | Airl. | Line | Sto.1 | Registr. | Aircr.t. Rotation Stand | Gates | Exits
13:10 OU | 451 | AMS 9ACTI A320 14:45 OU 380 El A21
13:10 OU | 481 | CPK 9ACTL A319 14:50 OU 662 E2 A22

13:10 | LH |1713| MUC DAIBA A319 12:30 LH 1712 E6 G26

13:15 FZ | 1793 | DXB A6FMG B38M 14:30FZ 1794 E4 A24
13:55 OS | 683 VIE OELGG DH8D 15:30 OS 684 ESR Al6
13:55 EW | 9900| DUS DABQH DH8D | 14:35 EW 9901 E9 Al6

14:10 | OU | 344 SlJ 9ACQF DH8D 12:30 OU 461 E10 G25

14:20 LH | 1414( FRA DACND CRJ9 15:10 LH 1415 ESL Al6
14:20 OU | 471 | CDG 9ACTK A320 17:55 0U 414 E3 A23
14:25 OU | 669 | DBV 9ACTH A319 | 15:10 0U 4456 E7 Al10

14:30 | EZ | 1794 | DXB A6FMG B38M 13:15FZ 1793 E4 G24

Izvor: [5]

Kao Sto je ranije spomenuto, svi podaci prikazani u dnevnom raspisu podlozni su
promjenama. Te promjene vidljive su u programu namijenjenom osoblju zraéne luke pod
nazivom Vista web. To je sustav koji omogucuje pristup informacijama o letu s bilo kojeg
radnog mjesta. Podaci su prikazani u realnom vremenu te pruzaju obavijesti o odradenim
letovima te letovima podloZnim promjenama, bilo da se radi o komercijalnim ili privatnim
letovima [6].

Rubrike koje sadrzi podudaraju se s onima u dnevnom raspisu uz odredene dodatke. Iz
tog razloga je omogucéeno pracenje svih promjena koje se dogadaju u zrathom prometu.
Jedan od najvaznijih dodataka je predvideno vrijeme slijetanja (engl. Estimated time of
arrival) koje se izraCunava prema stvarnom vremenu polijetanja iz zracne luke te je isti vidljiv
nakon Sto je zrakoplov poletio i krenuo prema Zracnoj luci Franjo Tudman. Razlika s obzirom
na dnevni raspis su i vremena u stupcima Runway i Block. Runway oznacava vrijeme kada je
zrakoplov sletio na uzletno- sletnu stazu, dok je u Block stupcu upisano vrijeme gasenja
motora.

Na slici 3. se vide joS neke izmjene u odnosu na dnevni raspis. Za Welcome sluzbu je
osim broja pozicije, bitna i informacija o broju putnika te je ona prikazana u rubrici pod

nazivom Pax.
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3. Aktivnosti Welcome sluZbe pri otpremi posebnih kategorija putnika

Pod pojmom posebne kategorije putnika, podrazumijevaju se putnici kojima je potrebna
pomo¢ pri odlasku ili dolasku. U kontekstu zadac¢a Welcome sluzbe prvenstveno se misli na
PRM putnike, odnosno na osobe sa smanjenom pokretljivos¢u koje nisu u moguénosti
obaviti sve formalnosti vezane za njihovo putovanje zrakoplovom, te postoje razne
kategorije istih. Ovisno o kategoriji, definira se vrsta asistencije koju takvi putnici zahtijevaju.
Pri prvom susretu s putnikom potrebno je pitati kakvu pomo¢ treba i na koji nacin Zeli da ona
bude pruZena. Postoji mogucnost da je dodijeljena kriva kategorija PRM putnika, stoga se ne

treba oslanjati samo na informacije u sustavu ili dokumentima.

3.1. Oznake PRM putnika

Prema Medunarodnoj organizaciji za civilno zrakoplovstvo (International Civil Aviation
Organisation - ICAO) PRM putnici su osobe Cija je pokretljivost smanjena uslijed fizicke
invalidnosti (oStecenje sluha ili motorike), starosti, bolesti ili nekog drugog uzroka. U ovu

kategoriju putnika ubrajaju se i putnici s intelektualnim i osjetilnim osteéenjima.

Oznake PRM putnika koriste se za jednostavnije odredivanje asistencije koja je putniku
potrebna. Vrsta pomodéi utvrduje se prilikom rezervacije putni¢ke karte. Preporuca se da
takvi putnici upute zahtjev za posebnu pomo¢ unaprijed, po mogucnosti 72 sata, odnosno 24

sata prije objavljenog vremena odlaska zrakoplova [7].

U nastavku su navedene kategorije i podkategorije PRM putnika s kojima najcesée

suraduje Welcome sluzba te je objasSnjena svaka od njih (tablica 3.).
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Tablica 3. Oznake PRM putnika

Oznaka KratKi opis
BDGP Slijepa ili slabovidna osoba sa psom vodi¢em koja ne zahtijeva
BLND asistenciju
BDGR Slijepa ili slabovidna osoba sa psom vodi¢em koja zahtijeva asistenciju
od terminala do zrakoplova i obrnuto
BLDP Slijepa ili slabovidna osoba koja putuje sama i ne zahtijeva asistenciju
BLDR Slijepa ili slabovidna osoba koja putuje sama i zahtijeva asistenciju od
terminala do zrakoplova i obrnuto
DMAA Putnici s mentalnim invaliditetom koji zahtijevaju asistenciju
DPNA LANG Putnici koji ne znaju strani jezik zemlje u koju putuju
MAAS ,Meet and assist”
MEDA Putnici kojima je potrebna lijecnicka potvrda da bi mogli putovati
POXY Putnici koji putuju s vlastitom bocom za kisik
DEAF Gluhi ili gluhonijemi putnik
WCMP Putnik koji putuje s invalidskim kolicima na ru¢ni pogon
WCBD Putnik koji putuje s invalidskim kolicima pogonjenim na ,,suhu” bateriju
WCBW Putnik koji putuje s invalidskim kolicima pogonjenim na ,mokru®
WCHR bateriju
WCHS Putnik kojemu je potrebna pomoc¢ do stepenica zrakoplova
WCHC Putnik kojemu je potrebna pomoc¢ do kabine zrakoplova
Putnik kojemu je potrebna pomoc tijekom cijelog putovanja

Izvor: [5]

3.2. Passenger Service Message (PSM)

Tijekom procesa prihvata i otpreme putnika i prtljage Salje se i prima niz razlicitih poruka
posebne namjene. Jedna od tih poruka je i tzv. passenger service message, u daljnjem tekstu
PSM poruka. Ova vrsta poruke predstavlja izvjesée tranzitnoj ili krajnjoj stanici o posebnim
kategorijama putnika na letu. Njena svrha je prije svega obavjeséivanje dolazne zraéne luke

kako bi ista mogla pravovremeno organizirati njihov prihvat.

PSM poruka se najcéesc¢e Salje odmah nakon obavljene registracije putnika, a nacin na
koji ¢e biti poslana ovisi o proceduri registracije, odnosno automatski ili teleksom. Obavezno
je njeno slanje na svim letovima na kojima ima putnika koji zahtijevaju posebnu pomo¢ ili

proceduru prihvata.

Primjer jedna takve poruke prikazan je u nastavku te sadrZi sve potrebne elemente koji

su i poblize objasnjeni [5].

12



br.leta./datum
PSM br. putnika specijalne kategorije

FZ1793/21DEC DXB PART1

ZAG 4PAX / 6SSR MAAS u business klasi (C, J, D)

MAAS 0U00J 003Y br. putnika specijalne kategorije WCHC
WCHC—000J 003Y u ekonomskoj klasi (Y, M)
J CLASS NIL
Y CLASS 4PAX / 6SSR ukupno po klasama, 4 putnika, ali 6
1JUREN/DAMIRMR 28B Kategoriia
WCHC
1KOMAR/DAVORMR 32C Prezime/Ime br. sjedala
MAAS WCHC PAX .
kategorija
WCHC

1KOMAR/ZOELMR 32B

MAAS WCHC PAX
10SMANOVIC/MELISAMS 32D
MAAS WCHC PAX

WCHC

ENDPSM

3.3. Postupci otpreme WCH putnika

Prvi korak pri otpremi WCH putnika je njihova registracija na Salteru za registraciju.
Nakon Sto su uzeti svi potrebni podaci te je zavrSena procedura registracije, putnik je upuéen
na ozna¢eno mjesto za PRM putnike te se putem stanice obavjeStava Welcome sluzba.
Obavijest sadrzi kategoriju putnika te broj leta za koji je putnik prijavljen. Djelatnik Welcome
sluzbe u najkraéem moguéem vremenu dolazi do prostora namijenjenog za PRM putnike, a
koji se nalazi nasuprot informativnog Saltera. U slu¢aju da se putnik ne nalazi na oznacenom
mjestu, djelatnik Welcome sluzbe provjerava ime i prezime putnika. Takoder, provjerava je li
putnik sam otiSao u daljnji proces otpreme te ukoliko je, pretpostavlja da putniku nije bila

potrebna asistencija, no on ju svakako moze zatraziti na izlazu.

Ako se ispostavi da putnik nije samostalno nastavio proces otpreme, putem razglasa se
isti zove da se javi na informativni Salter gdje ga docekuje djelatnik Welcome sluzbe. Nakon
Sto je putnik lociran, provjerava se odgovara |li dodijeljena kategorija te se ista moze

promijeniti ukoliko je potrebno.
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Postoje tri kategorije putnika sa smanjenom pokretljivos¢u kojima su neophodna
invalidska kolica djelomi¢no ili tijekom cijelog procesa otpreme. Prvu skupinu ¢ine putnici
koji se samostalno mogu kretati po stepenicama te po putnickoj kabini, a oznacavaju se
kraticom WCHR (Wheelchair Ramp). Takvi putnici zahtijevaju pomo¢ prilikom prijevoza od
putnickog terminala do zrakoplova i obrnuto, u putni¢koj zgradi i izmedu dolaznih i odlaznih
tocaka na zracnoj luci. Sljedeéu kategoriju ¢ine putnici koji uz pomoc¢ prilikom prijevoza od
putnicke zgrade do zrakoplova, zahtijevaju i pomoé pri penjanju ili spustanju po stepenicama
te je njihova oznaka WCHS (Wheelchair Steps). Posljednja skupina su nepokretni putnici
kojima je potrebna pomoc tijekom cijelog procesa prihvata i otpreme (Wheelchair Cabin-

WCHC).

Djelatnik Welcome sluzbe je duzan voditi WCH (Wheelchair) putnika kroz sve faze
procesa otpreme, Sto ukljucuje zastitni pregled putnika, kontrolu putovnica ako se radi o
medunarodnom letu te dolazak na odgovarajudi izlaz. PRM putnik ima prednost pred ostalim
putnicima na zastithnom pregledu te je procedura pregleda izmijenjena. To konkretno znaci

da putnik ne mora ustajati iz kolica, ne treba se izuvati, skidati remen i dr.

Nakon 3$to je djelatnik dopratio putnika do izlaza, dogovara se s putnikom o nacinu
ukrcaja, tj. je li mu potrebna pomoc¢ prilikom ukrcaja te ukoliko je, kada moze ocekivati da ce
se djelatnik vratiti pomo¢i mu. Postupak ukrcaja WCH putnika razlikuje se ovisno o
opremljenosti zraéne luke i strategiji ukrcaja. Ako se ukrcaj obavlja putem aviomosta,
djelatnik ostavlja kolica pored izlaza kako bi mogao putnika odvesti do zrakoplova za vrijeme
boarding procesa. Posebno je bitno pratiti promjene u zrathom prometu, kao Sto su
promjena registracije zrakoplova te kasnjenja, kako bi se djelatnik Welcome sluzbe na
vrijeme vratio te pomogao putniku pri ukrcaju. Prije prolaska kroz most i ulaska u zrakoplov,
potrebno je predati letni kupon i dokumente agentu na izlazu. Kada je putniku potrebna
pomoc¢ pri smjeStanju na sjedalo, koriste se uska kolica prilagodena prolazima u kabini i u

asistenciji putniku sudjeluje dvoje djelatnika Welcome sluzbe.

S druge strane, ako se ukrcaj putnika u invalidskim kolicima obavlja s izlaza do kojeg se
dolazi autobusima (G16, G17, G18, G10, G11, G12), djelatnik Welcome sluzbe ne ostavlja
kolica pored izlaza, ve¢ ih vraéa na za to predvideno mjesto, buduéi da u tom slucéaju takvi

putnici sanitetskim vozilom dolaze do zrakoplova. Zemaljske usluge d.o.o. na zra¢noj luci
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Franjo Tudman posjeduju dva sanitetska vozila. Uobi¢ajeno je koristenje samo jednog vozila,
dok se drugi koristi ukoliko nije moguée obavljanje svih radnji jednim vozilom zbog
ograni¢enog broja sjedala. Po potrebi se u tu svrhu mogu koristiti i autobusi, ako sanitetska

vozila nisu dovoljna [5].

Djelatnik Welcome sluzbe ima obavezu obavijestiti agenta na izlazu putem stanice o
ukrcaju putnika sa smanjenom pokretljivoS¢u nakon $to je putnik smjeSten u zrakoplov ili
nakon Sto sanitetsko vozilo dode ispred zrakoplova koji jo$ nije spreman za ukrcaj putnika.
Buducdi da sanitetsko vozilo ima ogranicen broj mjesta, ogranicen je i broj osoba u pratnji, sto
znaci da uz PRM putnika moze i¢i joS jedna osoba s kojom putuje, dok ¢e ostala pratnja doci

do zrakoplova s ostalim putnicima.

Dozvoljeno je smjestiti viSe WCH putnika u jedno sanitetsko vozilo, koji mogu, ali ne
moraju biti prijavljeni za isti let. Medutim, od izuzetne je vaznosti da se u sanitetskom vozilu

ne mijesaju putnici domacih i medunarodnih letova, neovisno o vremenu ukrcaja.

Pri ukrcaju PRM putnici imaju prednost te se obi¢no prvi ukrcavaju, a zadnji iskrcavaju. U
iznimnim slucajevima, ako putnik zatrazi da se ukrcava zadnji u zrakoplov, isto ¢ée mu biti
omogucéeno te o tome Welcome sluzba obavezno mora obavijestiti kontrolora opsluzivanja

koji je odgovoran za opsluzivanje tog zrakoplova.

Ukoliko putnik posjeduje vlastita invalidska kolica te Zeli u njima ostati do samog ulaska
u zrakoplov, potrebno je ispostovati njegov zahtjev, jednako kao Sto ih mozZe zatraziti odmah

po izlasku iz zrakoplova.

3.4. Postupci otpreme MEDA putnika

MEDA (Medical case) putnici su putnici kojima je za putovanje zrakoplovom potrebna

lijecnicko odobrenje. U zrakoplovstvu je prihvacena podjela na sljedece kategorije [5]:

1. Putnici ¢ije je mentalno ili fizicko ponaSanje uzrok nesposobnosti za putovanje bez
pomoci

2. Medicinski slu¢ajevi kojima je neophodna pomo¢ za vrijeme leta
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3. Putnici na nosilima (Stretcher - STCR), putnici kojima je potreban kisik (Airline
Supplied Oxygen - OXYG) i putnici koji posjeduju vlastitu bocu s kisikom (Personal
Portable Oxygen Concentrator - POXY)

4. Putnici koji su preboljeli akutnu bolest

5. Putnici s ekstremitetima u gipsu ili s udlagama (Leg left - LEGL, Leg right - LEGR, Leg
Both - LEGB)

6. Putnici koji su nedavno imali operaciju.

Dokumentacija za prijevoz takvih putnika sastoji se od INCAD (/ncapacited passenger
handling advise) obrasca koji, popunjen i verificiran od strane kompanijskog lije¢nika, sluzi za
organiziranje prijevoza MEDA putnika te se mora priloZiti pri kupnji karte i od MEDIF
(Medical Information Sheet) obrasca. Navedeni dokumenti vrijede samo za datum naveden u

istima te se moraju dostaviti sluzbi kontrole kapaciteta najkasnije 24h prije leta.

MEDA putnici moraju imati pratnju koja moZe biti medicinska i privatna, a u iznimnim
sluajevima to mozZe biti i sigurnosni asistent. Njihova je odgovornost pomodi putniku

tijekom leta, bilo da se radi o odlasku na toalet ili o hitnoj evakuaciji.

S ovakvim putnicima se postupa jednako kao i s WCHS putnicima, Sto znaci da djelatnik
Welcome sluzbe takvom putniku mora biti na usluzi do ulaska u zrakoplov, dok ¢e u
putnickoj kabini brigu o njemu voditi odgovarajuca pratnja. To vrijedi za putnike s blazom
klinickom slikom, dok za putnike koji moraju putovati u leze¢em polozaju, tj. STCR putnike,

vrijede posebna pravila.

Za otpremu STCR putnika nuzna su Cetiri djelatnika Welcome sluzbe. Putnik do zraéne
luke dolazi sanitetskim vozilom te se javlja na sluzbeni prolaz gdje ¢e ga docekati djelatnik
Welcome sluzbe. Putnik se zajedno s pratnjom vodi do prostorije namijenjene za STCR
putnike koja se nalazi pored ambulante i smjeSta se na krevet. Tek nakon $to je putnik
smjesten, djelatnik Welcome sluzbe i pratnja odlaze do Saltera za registraciju gdje umjesto
putnika obavljaju registraciju i predaju prtljagu. Zatim se vracaju u sobu gdje je putnik te
¢ekaju let. U meduvremenu Welcome sluzba obavjeStava policiju, ukoliko je medunarodni
let, koja ée provjeriti putnikove dokumente i vozace sanitetskih vozila. Prije boardinga ¢e
osoblje Welcome sluzbe, u koordinaciji s kontrolorom opsluZivanja, zajedno s putnikom i

njegovom pratnjom krenuti prema sluzbenom prolazu gdje ée biti izvrSen zastitni pregled.
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Putnik se nakon pregleda ukrcava u ambulift vozilo na sklopivim metalnim nosilima.
Preporuka je da sve bude spremno 20 minuta prije pocetka ukrcajnog procesa. Buduci da je
prostor za kretanje u zrakoplovu vrlo ogranicen, djelatnici koji smjesStaju putnika na sjedala

moraju biti posebno oprezni i pravilno rasporedeni [5].

Broj MEDA putnika na letu je ogranicen i ovisi o pravilima zrakoplovnog prijevoznika. Na
letovima hrvatskog nacionalnog prijevoznika, Croatia Airlines, dopusten je prijevoz jednog

putnika na nosilima u zrakoplovima tipa A319 ili A320 te jednog kojemu je potreban kisik.

3.5. Postupci otpreme slijepih i gluhih putnika

Slijepi i slabovidni putnici (Blind - BLND) osobe su koje imaju problem s identifikacijom
vizualnih signala, stoga im je potrebna pomoc¢ osoblja zracne luke, dok gluhi putnici imaju
poteskocée s raspoznavanjem akusti¢nih signala pa samim time i komunikacijom s drugim

osobama.

Pomoc¢ osobama osteéena vida ili sluha Croatia Airlines pruza bez naknade. Welcome
sluzba s takvim putnicima postupa na isti nac¢in kao i s kategorijom WCHR putnika, Sto je
ranije opisano. Medutim, slijepi putnici mogu putovati sa psom vodi¢éem koji je uz putnika
tijekom cijelog leta. Prilikom rezervacije karte bitno je naglasiti hoce li osoba u pratnji imati

psa vodica kako bi zemaljsko i kabinsko osoblje na vrijeme imalo sve potrebne informacije.

3.6. Postupci otpreme nepracene djece

Nepracena djeca su djeca od 5 do 12 godina starosti koja putuju sama i takva djeca
koriste usluge Welcome sluzbe. Oznaka UM dolazi od engleskih rije¢i Unaccompained Minor

koja u prijevodu znaci nepraéeno dijete i koristi se u zrakoplovstvu.

Dijete u zraénu luku dolazi u pratnji roditelja ili staratelja koji su duZzni unaprijed

rezervirati putnicku kartu te pribaviti sve potrebne putne dokumente. Takoder je potrebno
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potpisati Popratnicu za putovanje malodobne osobe u koju se upisuju podaci o djetetu i o

osobi koja je dopratila dijete u zra¢nu luku polaska te osobi koja ¢e dijete docekati.

UM u odlasku najprije mora obaviti registraciju na za to namijenjenom 3alteru te predati
prtljagu u pratnji roditelja ili druge odgovorne osobe. Pri kupnji karte ili kod registracije,
dijete dobiva crveno bijelu plasti¢nu torbicu za sigurno nosenje dokumenata koju dijete nosi

tijekom boravka na zra€noj luci te tokom leta. Izgled UM torbice prikazan je na slici 4.

“CROATIA AIRLINES

Slika 4. UM torbica za dokumente, [7]

Nepracena djeca ne moraju biti prva ukrcana u zrakoplov, stoga se pokusSava ostaviti ih u
drustvu pratnje Sto duze. Iz tog razloga djelatnik Welcome sluzbe dolazi po dijete 15 minuta
prije predvidenog ukrcaja u zrakoplov. Duzan je provjeriti ima li UM putnik sve potrebne
dokumente te jesu li pravilno ispunjeni i nakon toga prati i vodi dijete do izlaza, uklju¢ujuci
zastitni pregled i kontrolu putovnica. Tijekom ukrcajnog procesa se dijete predaje kabinskom
osoblju koje tada postaje odgovorno za dijete tijekom cijelog leta, a djelatnik Welcome

sluzbe ispunjava odgovaraju¢u dokumentaciju.

Iznimno je bitno napomenuti roditeljima ili starateljima da moraju ostati uz Salter za

informacije sve dok zrakoplov ne poleti, a to mogu pratiti na ekranu koji se nalazi uz salter.
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U Zracnoj luci Dubrovnik ulogu Welcome sluzbe pri prihvatu i otpremi nepracenog
djeteta preuzima referent putnickog prometa vodedi brigu o djetetu do ulaska u zrakoplov,

odnosno do predaje djeteta njegovoj pratniji.

3.7. Postupci otpreme mladih putnika

Mladi putnici su osobe u dobi od 12 do 18 godina koje mogu putovati same ili kao
nepracena djeca i to na zahtjev roditelja ili staratelja, te ukoliko postoji sumnja u sposobnost

samostalnog putovanja.

U tom je slucaju procedura jednaka onoj za putovanje UM putnika i brigu o njima vodi

Welcome sluzba.

3.8. Postupci otpreme obitelji s bebama i malom djecom

Roditelji koji putuju s bebama i malom djecom imaju pravo zatraziti pomo¢ djelatnika
Welcome sluzbe bez dodatne naknade. NajceSée se pomoc koristi pri ukrcaju u zrakoplov.
Vazno je naglasiti da je djelatnicima zabranjeno nositi dijete, ve¢ mogu pomodi pri noSenju

kabinske prtljage ili kolica.

Na letovima Croatia Airlines-a dopusteno je koristenje vlastitih autosjedalica, no samo
ako odgovaraju dimenzijama koje propisuje zracni prijevoznik. Konstrukcija sjedalice mora
omogucavati sigurno vezanje kabinskim pojasevima i ne smije onemogucavati spustanje
sjedala ispred njega. Sjedalo je potrebno rezervirati ako se Zeli koristiti sjedalica te se tijekom
leta ne smije premjestati. Sjedalo mora biti do prozora i ne smije biti u redu gdje se nalazi

izlaz u sluéaju opasnosti.

Djecja kolica mogu se koristiti do ulaza u zrakoplov gdje se predaju kabinskom osoblju.

Njihov prijevoz je besplatan i moraju biti oznacena Delivery at Aircraft (DAA) privjeskom.
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3.9. Postupci otpreme trudnica

Trudnice se na let prihvacaju bez lijecnicke potvrde do 28. tjedna trudnoée ukoliko
trudnoca protjece uredno i bez komplikacija. Za trudnoéu od 28. do 36. tjedna potrebno je

pribaviti potvrdu koja nije starija od sedam dana.

Potvrdom se potvrduje da se porod neée dogoditi najmanje Cetiri tjedna od pocetka
putovanja. Putovanje trudnice zbog lijecenja mora biti popra¢eno dokumentacijom koja se

primjenjuje za bolesne i invalidne osobe.

Trudnice koje ocekuju porod u manje od tjedan dana ili majke koje su rodile prije manje

od sedam dana nece biti primljene na let.

Ukoliko im je potrebna pomoc¢ u bilo kojoj fazi otpreme, mogu zatraziti pomo¢ Welcome

sluzbe te ée im ista biti pruzena besplatno.

3.10. Postupci otpreme starijih osoba

U ovu kategoriju spadaju putnici starosti vece od 80 godina kojima je potrebna pomo¢
kod svih formalnosti u putnickom terminalu, kao i kod ulaska u zrakoplov. U pojedinim

slu¢ajevima se takvi putnici mogu tretirati kao PRM putnici.
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4. Aktivnosti Welcome sluzbe pri prihvatu posebnih kategorija

putnika

Kao Sto su za otpremu posebnih kategorija putnika definirana pravila kojih se djelatnici
moraju drzati, tako i za prihvat vrijede specificne procedure. Iste ée biti opisane u nastavku

uzimajudéi u obzir kategoriju putnika i njegove potrebe.

4.1. Postupci prihvata PRM putnika

Prihvat putnika opcenito ovisi o poziciji zrakoplova u dolasku te se razlikuje ako je
zrakoplov parkiran na poziciju sa zraCnim mostom ili je na remote poziciji. Sukladno tome je i

drugadiji prihvat putnika sa smanjenom pokretljivoscu.

Ako je dolazni zrakoplov parkiran na poziciji sa zracnim mostom, djelatnici space check-
in sluzbe duzni su obavijestiti Welcome sluzbu o broju PRM putnika (ukoliko ih ima), a ako se
radi o putnicima u invalidskim kolicima potrebno je naglasiti i kategoriju takvog putnika.
Nadalje je potrebno pripremiti aerodromska kolica kojima se dolazi do vrata zrakoplova tek
nakon $to su svi putnici izasli iz zrakoplova, odnosno zra¢nog mosta. Ako je rije¢ o putniku
koji ne moZe samostalno izaéi iz zrakoplova, djelatnik Welcome sluzbe takoder priprema
kolica namijenjena za kabinu zrakoplova. Takva kolica su dimenzijama prilagodena prolazima
u kabini zrakoplova. U pravilu se PRM putnik iskrcava posljednji te je poslije iskrcaja

obavezno provijeriti je li zrakoplov prazan, a potom i zatvoriti zra¢ni most.

Ako pak putnik moZe sam izadi iz zrakoplova te mu je potrebna asistencija u daljnjim
koracima prihvata, djelatnik zaduzen za tog putnika, istog smjesta u kolica ili na klupu u
blizini mosta, te nakon Sto je ustanovljeno da su svi putnici izasli iz zrakoplova te se zatvori

zracni most, djelatnik moZe nastaviti sa pomoc¢i PRM putniku.

U bilo kojem od navedena dva slucaja, iskrcaj putnika sa smanjenom pokretljivosc¢u

mora biti izveden na Sto sigurniji i ugodniji nacin za putnika, vodeci brigu o tome da ne
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oduzme previSe vremena Sto za posljedicu moZze imati kasnjenje putnika na eventualni

prikljuni let.

Od izuzetne je vaZznosti upitati putnika nastavlja li putovanje drugim letom iz zagrebacke
zracne luke ili mu je ovo krajnja destinacija. Ukoliko putnik ne nastavlja putovanje, djelatnik
Welcome sluzbe ga vodi do izlaza te asistira u svim prethodnim koracima. Za domacdi let to
znali preuzimanje predane prtljage, dok za medunarodni ukljuuje pregled putovnica i

carinsku kontrolu, pri ¢emu PRM putnik ima prednost u prolasku.

Naj¢eSce putnika na izlazu c¢eka pratnja koja tada preuzima odgovornost i brigu o
putniku, no u nekim slu¢ajevima putnik zahtjeva pomo¢ do automobila ili autobusa te mu
ista mora biti omoguéena. PRM putnike bez pratnje nije dopusteno ostavljati same, vec¢ im je

potrebno probati na¢i odgovarajucu pratnju ili prijevoz (taxi, autobus, itd.).

Nakon sto je djelatnik Welcome sluzbe otpratio putnika do izlaza, odnosno do njegove

pratnje, duzan je invalidska kolica u vlasniStvu zracne luke vratiti na za to predvideno mjesto

[5].

Medutim, ukoliko je zrakoplov parkiran na isto¢noj stajanci koja nema na raspolaganju
zraCne mostove, PRM putnici dolaze do zgrade putnickog terminala sanitetskim vozilom.
Welcome sluzba je u tom slucaju zaduZena, nakon Sto od sluzbe za registraciju dobije
informaciju o broju i kategoriji putnika, obavijestiti putem stanice vozaca sanitetskog vozila o
dolaznom letu na kojem se nalazi takav putnik. Ova obavijest se mora poslati u trenutku

prilaza dolaznog zrakoplova ili za vrijeme rulanja istog po manevarskim povrSinama.

Zatim sanitetsko vozilo koje je najées¢e parkirano u blizini pozicija za medunarodni
dolazak, zajedno s djelatnikom Welcome sluzbe, prilazi parkiranom zrakoplovu ili se spaja na

njega u slucaju veéeg zrakoplova.

Prije iskrcaja putnika sa smanjenom pokretljivos¢u potrebno je ustanoviti da su svi ostali
putnici izasli iz zrakoplova te zrakoplovno osoblje daje znak za iskrcaj PRM putnika. Ako je
sanitetsko vozilo spojeno na zrakoplov, tada se otvaraju vrata kroz koja ¢e se putnik iskrcati.
Tijekom iskrcaja djelatnik Welcome sluzbe pazi na sigurnost, pridrzava putnika i asistira pri
ulasku u vozilo. Posebna pozornost mora biti upuéena kada se rampa sanitetskog vozila

podiZe i spusta.
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U vozilu postoje posebna sjedala za PRM putnike te je bitno da se isti smjeste na njih
prije nego li vozilo krene prema terminalu. U isto sanitetsko vozilo dopusteno je smjestiti

putnike razli¢itih letova, ali nije dozvoljeno mijesati putnike domadéih i medunarodnih letova.

Nastavak procesa prihvata u zgradi putnickog terminala je isti kao i u prethodnom

slu¢aju, kada je zrakoplov spojen na zra¢ni most.

4.2. Transferni PRM putnici

Transferni putnici su oni putnici koji nastavljaju putovanje novim letom te im je Zracna

luka Franjo Tudman transferna zra¢na luka.

Nakon Sto je Welcome sluzba obavila prihvat takvih PRM putnika, obavezno o tome
mora obavijestiti Space check-in sluzbu. Obavijest mora sadrzavati sljedece podatke:
kategoriju WCH putnika, ime i prezime, dolazni let, destinaciju, broj odlaznog leta i broj

sjedala. Svi navedeni podaci nalaze se na lethom kuponu [5].

Sljededi koraci razlikuju se ovisno o domaéem ili medunarodnom letu. Za putnike koji su
doputovali domaéim letom te nastavljaju putovanje domaéim letom nije nuzan zastitni
pregled, ve¢ odmah mogu uz pomo¢ djelatnika Welcome sluzbe i¢i prema izlazu odlaznog
leta. Ako ipak nastavljaju put medunarodnim letom, prije odlaska na odgovarajuéi izlaz,

potrebno je proci kontrolu putovnica.

Putnike koji su doputovali medunarodnim letom djelatnik Welcome sluzbe vodi kroz
medunarodni ili domaci transfer (ovisno o odlaznom letu) koji se nalazi na prvom katu

putnicke zgrade te im pomaze tijekom zastitnog pregleda.

Takoder je bitno provjeriti na prtljaznom privjesku je li prtljaga predana do krajnje

destinacije i ako nije, potrebno ju je podiéi te ponovo predati na Salteru za registraciju.
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4.3. Postupci prihvata nepracene djece

U dolasku nepraéenog djeteta, djelatnik Welcome sluzbe dolazi do zrakoplova gdje mu
kabinsko osoblje predaje dijete. Ponekad je potrebno popuniti odredeni obrazac koji zatim
ostaje u zrakoplovu. Prvo djelatnik provjerava nalaze li se svi putnikovi dokumenti u torbici.
Nakon toga je moguce vodenje djeteta kroz sve potrebne faze u putnickoj zgradi.
Naposljetku djelatnik predaje dijete pratnji koja ga ¢eka na izlazu nakon $to utvrdi njen
identitet. Identitet se provjerava usporedujuci podatke na osobnoj iskaznici i popratnici. Ako
se podaci podudaraju, pratnja potpisuje dokument koji Welcome sluzba uzima. U suprotnom
djelatnik zajedno s putnikom odlazi na Salter zracnog prijevoznika s kojim je putnik
doputovao te se pokusava kontaktirati pratnju. Broj telefona pratnje se nalazi na popratnom

dokumentu pored imena.

U slucaju da je putnik u transferu, mora se provjeriti dokumentacija te se uzima jedna
kopija popratnice. Welcome sluzba je duZna obavijestiti Space check-in o broju dolaznog i
odlaznog leta nepradenog djeteta, njegovo sjedalo i prezime. Nadalje, djelatnik vodi dijete do
izlaza te zajedno cekaju ukrcajni proces. Postoji moguénost da dolazni let kasni ili da je
potrebno presjedanje na zrac¢noj luci nekoliko sati i u tom slucaju se dijete smjesSta u sobu
sluzbe za registraciju gdje ¢e cekati let. 15 minuta prije ukrcaja u zrakoplov, djelatnik
Welcome sluzbe dolazi po putnika te ga vodi do zrakoplova. Daljnja procedura je jednaka kao

kod otpreme nepraéenog djeteta.

Ako je let otkazan, brigu o transfernom UM putniku vodi predstavnik zraénog

prijevoznika ¢ijim letom dijete putuje. Dijete ni u kojem sluéaju ne smije ostati bez nadzora.
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5. Zada¢e Welcome sluzbe pri prihvatu i otpremi posebnih vrsta

prtljage te procesa Koji se odvija u sortirnici

Welcome sluzba osim $to se bavi posebnim kategorijama putnika, ima zaduZenja i pri
prihvatu i otpremi posebnih vrsta prtljage. Pod pojmom posebnih vrsta prtljage
podrazumijevaju se vangabaritna prtljaga, vrijednosna, diplomatska, sportski pribor i dr. U
nastavku ¢ée biti opisan postupak koji se primjenjuje za vangabaritnu prtljagu te ulogu

Welcome sluzbe pri istom.

U odredenim slucajevima djelatnici Welcome sluzbe sudjeluju u procesima koji se
odvijaju u sortirnici zracne luke. Najc¢es¢e to ukljuuje zamjenu prtljaznih privjesaka te

naljepnica.

5.1. Prihvat i otprema vangabaritne prtljage

Kao $to sama rije¢ govori, vangabaritna prtljaga dimenzijama ne odgovara onima koje
propisuje zracni prijevoznik te se s takva prtljaga ne moZe prihvatiti na standardnim

Salterima za registraciju. Zbroj dimenzija koje propisuje Croatia Airlines iznosi 158cm [8].

Na Zracnoj luci Franjo Tudman postoji poseban salter na kojem se predaje takva prtljaga
i njegova oznaka je OOG, a dolazi od engleskog izraza Out of gauge. Putnik koji je obavio
registraciju na za to predvidenom Salteru ¢e biti upuéen na ovaj Salter kako bi predao
vangabaritnu prtljagu. Djelatnik Welcome sluzbe tada prihvaca prtljagu te se dizalom spusta
na sluzbeni prolaz. Tamo ¢e se obaviti zastitni pregled prtljage prolaskom kroz rendgen
uredaj. Vazno je prije pregleda pitati putnika nalaze li se elektronicki uredaiji ili alat u prtljazi.
Ako se nalaze, isti ¢e biti dodatno provjereni. Putniku je potrebno svaki korak pojasniti te ga
se moze povesti da nazoCi pregledu. Za to vrijeme, djelatnik putem stanice obavjesStava

radnike u sortirnici o prtljazi.
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Stanica Welcome sluzbe pod brojem 338 pripada OOG S3alteru te se putem iste
prosljeduju informacije o vangabaritnoj prtljazi. Na Salteru je takoder postavljen i telefon

putem kojeg putnici mogu uspostaviti kontakt s djelatnikom zaduzenim za OOG [5].

5.2. Zamjena prtljaznih privjesaka i naljepnica u sortirnici

Prtljaga koja je vec registrirana, nalazi se u sortirnici te ukoliko je, iz odredenog razloga,
potrebno zamijeniti njen prtljazni privjesak, to ¢e uciniti djelatnik Welcome sluzbe. Razlozi
zbog kojih je nuZzno mijenjanje privjesaka naj¢es¢e su povezani s nepravilnostima u prijevozu
putnika, kao $to su kasnjenje leta ili gubitak daljnje veze. U rijetkim slucajevima se desava da

je prtljaga krivo registrirana, stoga je takoder potrebna zamjena.

Space check-in putem stanice Salje obavijest o promjeni privjeska te navodi sljedece

informacije [5]:

e Ime i prezime putnika,
e Polazi$na zra¢na luka (ako se radi o transfernom putniku),
e Broj prtljaznih privjesaka koje je potrebno zamijeniti,

e Mjesto preuzimanja novog privjeska.

Nakon $to je Welcome sluzba obavijeStena o potrebi za promjenom prtljaznog privjeska,
djelatnik koji radi na OOG Salteru se moze uputiti na mjesto preuzimanja te ga fizicki
zamijeniti u sortirnici. Privjesci kojima ée se zamijeniti postoje¢i mogu se preuzeti na
Salterima za registraciju, transfernim Salterima ili bilo kojem izlazu. Prilikom preuzimanja
privjeska, obavezno je uzimanje odreska starog prtljaznog privjeska pomocu kojeg ée

djelatnik naci prtljagu u sortirnici usporedujudi brojeve privjesaka.

Iznimka je prtljaga u transferu koja je stigla u zra¢nu luku iz zemlje izvan Europske unije,
za koju se primjenjuje naljepnica, a ne privjesak. Razlog tomu je koriStenje EU prtljaznih
privjesaka u zagrebackoj zra¢noj luci, zelene boje. Za razliku od njih, privjesci za drzave izvan
EU su bijele boje i prtljaga s takvim privjeskom ne podlijeze carinskoj kontroli, vec Ce ista biti

pregledana na krajnjoj destinaciji. Mijenjanje takvih privjesaka novim je zabranjeno te se
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smatra carinskim prekrsajem, Sto moZe dovesti do tereéenja prtljage kao da joj je polazisna

luka bila u Zagrebu.

Zbog navedenog se koriste naljepnice koje se lijepe na postojedi privjesak. Svaki zracni
prijevoznik ima svoje naljepnice, kako bi razlikovanje bilo jednostavnije. Na naljepnice se
upisuju osnovni podaci o promijenjenom letu, broj leta i troslovni IATA kod zraéne luke.
Ispisuju se odozdo prema gore, $to znaci da je prva destinacija na dnu, a svaka iduca je iznad

prethodne.
Space check-in ima zadadu dostaviti sljedece informacije o promijenjenom letu [5]:

e Ime i prezime putnika,

e PolaziSna zracna luka,

e Broj naljepnica koje treba zalijepiti,
e Brojevi prtljaznih privjesaka,

e Informacije o promijenjenom letu (broj leta i troslovni IATA kod zracne luke).

Zamjenu prtljaznih privjesaka u Zrac¢noj luci Dubrovnik obavljaju djelatnici u sortirnici.
Nakon Sto Space check- in sluzba promijeni podatke u informatickom sustavu i potvrdi
izdavanje novog privjeska, isti se ispisuje u sortirnici. To omogucduje brzi i jednostavniji proces

zamjene, $to je osobito vazno tijekom ljetne sezone.

5.3. Uparivanje prtljage

Pojam koji se u zrakoplovstvu koristi za dodatni zasStitni pregled predane prtljage je
uparivanje prtljage. Space check-in putem stanice javlja Welcome sluzbi osnovne informacije
o putniku cija prtljaga mora biti dodatno pregledana. Poruka ukljucuje sljedeée informacije:

ime i prezime putnika, broj dolaznog leta te radi li se o tranzitnom putniku [5].

Nakon sto je Welcome sluzba obavijeStena, moze poceti s lociranjem i vodenjem putnika
do posebne prostorije u kojoj se obavlja zastitni pregled, a sam pregled se provodi u

nadleznosti Sigurnosti MZLZ.
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Ovisno o tome gdje se putnik nalazi kad je lociran od strane djelatnika Welcome sluzbe,
postoje tri nafina za vodenje putnika do prostorije za dodatni zastitni pregled. Moguca
mjesta gdje se putnik moze nalaziti su: medunarodni tranzit, domadi tranzit ili izvan tranzita,
tj. izvan Sti¢ene zone, npr. u blizini Saltera za registraciju, u kafi¢u, ispred putnic¢ke zgrade i

slicno.

Prvi korak pri lociranju putnika je provjeravanje tranzitne zone. Ukoliko se putnik ne
nalazi u tranzitu, putem razglasa se zove na Salter informacija, dok se putnika koji se nalazi u

tranzitu zove na izlaz njegovog odlaznog leta.

Nakon Sto je Welcome sluzba locirala putnika, putem stanice pod nazivom ZaStita
obavjestava se Sigurnost MZLZ-a o spremnosti putnika za uparivanje te se isti vodi u posebnu

prostoriju namijenjenu za to.

Ako je putnik lociran kod informativnog Saltera, dizalom u blizini OOG Saltera ga se vodi
do sluzbenog prolaza, gdje ¢e prodi zastitni pregled. Zajedno s djelatnikom Welcome sluzbe
nastavlja put kroz sortirnicu sve do prostorije za dodatni pregled. Tamo odgovornost nad
putnikom preuzimaju djelatnici iz sluZbe Sigurnosti te ga nakon pregleda prate natrag do

Saltera informacija.

U slucaju da se locirani putnik nalazio u medunarodnom tranzitu, dizalom na drugom
katu, koji se nalazi nasuprot bescarinske prodavaonice, putnika se vodi do sluzbenog prolaza.
Nakon toga nastavlja put s djelatnikom Welcome sluzbe do prostorije za dodatni zastitni
pregled koji se odvija pod nadzorom sluzbe Sigurnosti MZLZ-a. Djelatnici navedene sluzbe

imaju zadadu putnika vratiti do odgovarajuceg izlaza u medunarodnom tranzitu.

Ukoliko je putnik lociran u domacem tranzitu, djelatnik Welcome sluzbe ga vodi do
prostorije za dodatni pregled istim putem kao Sto je prethodno navedeno te ga predaje

djelatnicima Sigurnosti.

U svakom od prethodno opisanom slucaju, vrlo je vazno voditi brigu da se putnici krecu

po ozna¢enom pjesackom koridoru u sortirnici koji je obojen Zuto.
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6. Izvanredne situacije, ,double status® letovi i ,fake finger“ letovi

Nepravilnosti u prijevozu putnika svakodnevno se dogadaju iz razliCitih razloga te
postoje rjeSenja kojima pruZatelji usluga u zratnom prijevozu nastoje ublaZiti nastalu
situaciju. Bez obzira na nepredvidljivost i nemoguénost da sve prode bez problema, krajnji

cilj je svakako omoguditi putnicima koriStenje usluge prijevoza za koji imaju osiguranu kartu.

6.1. Kasnjenje leta

Kasnjenje leta jedna je od najc¢es¢ih nepravilnosti u prijevozu putnika. Moze biti
prouzrokovana raznim neZeljenim dogadajima od kojih su neki: kasSnjenje dolaznog ili

odlaznog leta, restrikcije u polijetanju, nepovoljne meteoroloske prilike i tehnicki problemi.

Operativni centar prijevoznika daje odobrenje za kasnjenje leta i isti mora obavijestiti o
svakom letu koji kasni vise od 10 minuta. Osoba koja je zaduZena za izvjeStavanje o razlozima

kasnjenja je kapetan zrakoplova.

Zracni prijevoznik, odnosno njegov predstavnik na zrac¢noj luci, duzan je dati sve
potrebne informacije putnicima o kasnjenju leta te pronadi konekcije za transferne putnike.
Ukoliko let kasni dva ili vise sati, putnicima se dijele kuponi za osvjezenje koji ukljucuju

besplatno pice.

U zra¢nim lukama gdje prijevoznik nema svog predstavnika i tamo gdje je
predstavnicima potrebna pomoé, Welcome sluzba je zaduZena obavijestiti putnike o svim
promjenama vezanim za njihov let, podijeliti kupone za osvjezenje te preusmijeriti transferne

putnike na nove letove, ako je to moguce.
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6.1.1. Kasnjenje dolaznog leta

Jedan od slucajeva kasSnjenja odnosi se na kasSnjenje dolaznog leta te ono moze
prouzrociti znacajne komplikacije u nastavku putovanja transfernih putnika. Prvi korak je
uputiti transferne putnike kojima je veé poceo ukrcaj prema izlazu. Druga skupina putnika u
transferu su oni koji nisu stigli na svoje konekcije te su preusmjereni na kasniji let ili let

iduéeg dana.

Putnike koji let imaju kasnije istog dana je nuzno obavijestiti o tome te ispisati njihove
letne kupone na medunarodnom ili domacem transfernom Salteru. Osim toga, potrebno je

izvrsiti zamjenu prtljaznih privjesaka, odnosno naljepnica.

Medutim, putnici koji su preusmjereni na let idu¢eg dana moraju biti pravovremeno
informirani te ih se upuduje prema uredu zra¢nog prijevoznika kojim su doputovali. Takoder

im je vrlo vazno naglasiti da ne zaborave preuzeti predanu prtljagu prije odlaska.

6.1.2. KaSnjenje odlaznog leta

Jednako kao i kod dolaznih letova, kasnjenje odlaznog leta najviSe utjece na transferne
putnike koji u nerijetkim slu¢ajevima imaju vrlo kratko vrijeme izmedu letova te mogu
izgubiti konekciju. 1z tog razloga je prioritet pronaci takvim putnicima alternativni let

omogucavajucéi dolazak na krajnju destinaciju.

Nakon Sto je poznato da ¢e let u odlasku kasniti, zraéni prijevoznik ée odluciti koje
putnike ¢e preusmijeriti na druge letove. Space check-in o tome mora biti obavijeSten te
putem prijenosne radio stanice javlja Welcome sluzbi osnovne podatke o putnicima kojima
¢e pokusati osigurati prijevoz unaprijed rezerviranim letovima. Podaci koji se prosljeduju su:
ime i prezime, broj leta koji kasni, krajnja destinacija i mogudi alternativni letovi [5]. Osoblje
Welcome sluzbe duzno je locirati te putnike pozivajuéi ih putem razglasa na odgovarajudi

izlaz.
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Putnike je potrebno obavijestiti o kasnjenju i predstaviti im moguce razrjesSenje. Bitno je
naglasiti kojim letom ¢e putovati iz Zagreba i vrijeme polijetanja, vrijeme slijetanja, vrijeme

presjedanja i polijetanja s drugog aerodroma te vrijeme slijetanja na odrediste.

U slu¢aju da putniku ne odgovara ponudeno rjeSenje, djelatnik Welcome sluzbe mora
obavijestiti prijevoznika te pokusati pronaci drugu soluciju. Pronalazak je vrlo ¢esto teSko
izvediv te velik broj putnika prihva¢a ponudenu soluciju, iako imaju pravo odustati od leta ili

pricekati let za koji imaju rezervaciju.

Putnici koji su prihvatili preusmjeravanje prouzrokovano kasnjenjem, skidaju se s
originalnog leta i registriraju na drugi let. Nakon toga je potrebno zamijeniti prtljazne
privjeske ili zalijepiti naljepnice koji se ispisuju na transfernom Salteru. Odrezak novog
privjeska se obavezno mora dati putniku te ga se upuduje na izlaz novog leta gdje ¢e mu biti

ispisan i letni kupon.

Ponekad zracni prijevoznik obavlja sve vezano uz lociranje i preusmjeravanje te e tada

Welcome sluzba biti zaduzena samo za promjenu prtljaznih privjesaka.

Croatia Airlines za kasnjenje koje uzrokuje gubitak konekcije za vise putnika obavlja
registriranje na nove letove na prvom katu putnickog terminala gdje se nalazi medunarodni

transferni Salter. Ostatak procedure se bitno ne razlikuje od prethodno opisane.

6.2. Let koji se vraca

Pod pojmom let koji se vraéa smatra se let kojemu je ukrcaj u tijeku ili je zavrsio, ali se iz
odredenog razloga putnici moraju vratiti u putni¢ku zgradu. Od mogudéih razloga najceséi su
manji tehnicki problemi ili loSi meteoroloski uvjeti na zagrebackoj zracnoj luci ili na
odredisnoj. Takvi letovi mogu se nalaziti na parkirnoj poziciji ili se nakon polijetanja vracaju
na polazisSnu zraénu luku. Vrijeme povratka putnika u terminal ovisi o odluci zracnog

prijevoznika, odnosno zrakoplovne posade.

Pri vracanju putnika u terminal Welcome sluzba zaduZena je doéekati putnike na izlazu

gdje se odvija ili se odvio ukrcaj. Nakon Sto su svi ukrcani putnici izasli iz zrakoplova, djelatnik
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je odgovoran informirati iste o nastaloj situaciji te im objasniti sljedeée postupke. U vecini
sluajeva ¢e predstavnik zracnog prijevoznika podijeliti kupone za osvjeZenje te c¢e se
pokusati preusmjeriti transferne putnike na druge letove. Procedura koja se koristi za
preusmjeravanje transfernih putnika jednaka je onoj koja je objasnjena za kasnjenje leta. Sve
nove informacije vezane za let koji se vratio, Welcome sluzba ée proslijediti putnicima, dok

¢e ponovni ukrcaj obaviti sluZba za registraciju putnika.

6.3. Otkazani let

Letovi se otkazuju iz mnogih razloga i to onda kada zracni prijevoznici nemaju drugih
opcija. U zrakoplovstvu se uzroci nepravilnosti u prijevozu putnika vrlo ¢esto ponavljaju, pa
je otkazivanje najcesé¢e odluceno zbog nepovoljnih vremenskih prilika, tehni¢kih kvarova,
otkazivanja dolaznog leta i slicnog. Let je moguce otkazati u bilo kojem trenutku, ovisno o
odluci prijevoznika. Putnike ¢e o tome obavijestiti predstavnik zracnog prijevoznika na

zracnoj luci, a ako isti nema predstavnika njegovu ulogu preuzima djelatnik Welcome sluzbe.

Uloga se ocditava u vodenju putnika iz tranzitnog dijela te pra¢enje do mjesta za prodaju
karata, nakon Sto je provjereno koliko je putnika u tranzitu. Ostatak putnika kojima je let
otkazan se takoder usmjerava na Salter za prodaju karata. Sve ih je potrebno informirati o
letu i o razlozima otkazivanja. Ukoliko je rije¢ o medunarodnom letu, grani¢na policija mora
biti obavijeStena o otkazanom letu. Djelatnik Welcome sluzbe obavezan je naglasiti

putnicima da preuzmu svoju predanu prtljagu prilikom napustanja terminala.

Putnici se vode do mjesta za prodaju karata na vise nacina koji ovisi o smjestaju izlaza.
Pritom su moguda tri slucaja: izlaz spojen na zracni most u medunarodnom tranzitu, izlaz u

medunarodnom tranzitu na udaljenoj poziciji i izlaz u domaéem tranzitu.

Kada se izlaz s kojeg je zrakoplov otkazanog leta trebao poletjeti nalazi u
medunarodnom tranzitu i spojen je zracnim mostom na zrakoplov, Welcome sluzba vodi
putnike kroz most. Jedan djelatnik koordinira izlazak putnika kroz zraéni most koji je
smjesSten na drugom katu, provjerava letne kupone i javlja broj propustenih putnika

djelatniku na prvom katu te grani¢noj policiji. Provjera letnih kupona vrsi se iz sigurnosnih
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razloga, tj. da ne budu propusteni putnici drugih letova. Vrata na drugom katu mogu se
zatvoriti kada putnici udu u most. Nakon $to je ustanovljeno da su svi putnici izasli, vrata
mosta na prvom katu se zatvaraju i putem stanice se potvrduje da je dopusteno praéenje

putnika do mjesta za kontrolu putovnica.

Medutim, ako je zrakoplov parkiran na udaljenoj poziciji te je nemoguée spajanje s
terminalom, putnici se prevoze autobusima. U tom slucaju se putnike propusta kroz izlaz 18
u nadleZnosti djelatnika Welcome sluzbe [5]. Tijekom tog procesa potrebno je provijeriti
letne kupone i izbrojiti putnike koji su izasli te one u tranzitu. Zatim ih drugi djelatnik pjeSice
vodi prema medunarodnom dolasku pazeci da se isti kre¢u ploénikom uz putnic¢ku zgradu.

Putnike se dalje usmjerava na kontrolu putovnica ili prema izlazu.

Putnici koji imaju rezervaciju za domadi let te je isti otkazan, prate se do prizemlja
zgrade. Djelatnik ¢e, kao i u prijaSnjim situacijama, provjeriti letne kupone te putem stanice

obavijestiti koliko je putnika propusteno, a koliko ih je u tranzitu.

Putnike kojima je let otkazan ¢e zracni prijevoznik prebaciti na drugi let. Obi¢no su to
letovi sljedeéeg dana. U tom slucaju ée vecina prijevoznika organizirati prijevoz te no¢enje u
hotelu. Predstavnik prijevoznika ¢e na njihovom Salteru za prodaju rezervirati karte

putnicima te ih obavijestiti o eventualnom prijevozu i smjestaju.

U zraénim lukama gdje prijevoznik nema svog predstavnika, rezervaciju karata i
smjestaja ¢e obaviti sluZba za registraciju Zracne luke Franjo Tudman. Welcome sluzba je

zaduZena otpratiti putnike do unaprijed dogovorenog prijevoza.

U iznimnim sluéajevima ¢e se rezervacije karata i organizacije smjestaja obavljati na
izlazu. Nadalje se putnici vode do autobusa gdje ce isti biti prebrojani. Ako putnici nisu
smjesteni u istom hotelu zbog nedovoljnog kapaciteta te su podijeljeni u viSe autobusa,

potrebno je voditi brigu da se nalaze u odgovaraju¢im autobusima.
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6.4. Neplanirani i letovi u opasnosti

Letovi koji nisu navedeni u dnevnom raspisu su neplanirani letovi. Oni u bilo kojem dijelu
dana mogu sletjeti na Zracnu luku Franjo Tudman, a razlozi takvog slijetanja su mnogi.

Statisticki podaci pokazuju da su sljedeci jedni od najbrojnijih [5]:

e Hitna medicinska pomoé¢,
e Opasnost na letu,
e Tehnicki problemi,

e Nemoguénost slijetanja na planiranu zra¢nu luku.

Najbitnije informacije o neplaniranom letu i putnicima prometni centar putem stanice
Salje ostalim odgovornim sluzbama na zracnoj luci. U poruci moraju biti sadrzani: broj leta,
zracni prijevoznik, zracna luka odlaska, planirana zrac¢na luka dolaska, razlog slijetanja na
Zracnu luku Franjo Tudman. Takoder je potrebno naglasiti broj putnika te hoce li putnici

ostati u zrakoplovu ili ée se iskrcati.

Welcome sluzba zaduzZena je za razne izvanredne situacije, osim za onu kojoj je razlog
neplaniranog slijetanja hitna medicinska pomo¢. U takvim intervencijama sudjeluju
medicinsko osoblje zrac¢ne luke i vatrogasna postrojba. Medutim, ukoliko je odluéeno da
putnici takvih letova nastavak putovanja ¢ekaju u putnickoj zgradi, Welcome sluzba je duzna
pomodi takvim putnicima. Pomo¢ koja se pruza razlikuje se ovisno o uzroku dolaska, zrathnom
prijevozniku te nacinu rjeSavanja takve situacije. U nastavku ¢e biti opisane uloge djelatnika

Welcome sluzbe za tri razliéite situacije nastavka putovanja.

6.4.1. Nastavak putovanja autobusima

Putnici ¢e nastaviti putovanje autobusima ili nekim drugim cestovnim prijevoznim
sredstvom ako se planirana zracna luka dolaska ne nalazi na prevelikoj udaljenosti od

Zagreba. Odluku o tome mora donijeti prijevoznik. Putnici koji ne Zele putovati autobusom

34



mogu si dogovoriti drugaciji prijevoz. Preporuceno je evidentirati takve putnike zapisujuci

njihove osobne podatke.

Nakon $to je donesena odluka o nacinu nastavku putovanja, djelatnici Welcome sluzbe
¢e docekati putnike i obavijestiti ih o trenutnoj situaciji. Podijelit ¢e im kupone za osvjezenje,
ako je zracni prijevoznik tako odlucio, te im objasniti korake koji prethode odlasku. Izuzetno
je bitno podsjetiti ih da moraju preuzeti predanu prtljagu i ispratiti ih do autobusa. Kada su

svi smjesteni u autobusu, djelatnik ée ih prebrojati i dati znak za odlazak.

6.4.2. Nastavak putovanja letom iduc¢eg dana

Zracni prijevoznik je u ovoj situaciji donio odluku o nastavku putovanja iduceg dana.
Takva odluka se najéesce donosi zbog tehnickih kvarova koji se ne mogu rijesiti u Zagrebu ili
oduzimaju previse vremena ili je posadi isteklo maksimalno dozvoljeno vrijeme koje mogu

provesti na letu.

U slucaju kad prijevoznik ima svoje predstavnike na zracnoj luci, putnici s izvanrednog
leta ¢e se uputiti na njihov Salter za prodaju karata. Tamo ¢e ih predstavnik informirati o

svim daljnjim koracima te im rezervirati karte i smjesta;.

S druge strane, na zracnim lukama gdje nema predstavnika prijevoznika, Welcome
sluzba zajedno sa sluzbom za prodaju preuzima njihovu ulogu. Najprije je potrebno
obavijestiti grani¢nu policiju o putnicima, ako je medunarodni let, a zatim docekati putnike.
Oni ¢e dobiti sve najvaznije informacije o situaciji, podijelit ée im se kuponi za osvjeZenje i
uputiti prema Salterima za prodaju karata vodedi brigu da preuzmu svoju prtljagu. Osoblje ¢e
im tamo objasniti sljedeée postupke te rezervirati karte za iduéi dan i noéenje u hotelu.
Nakon toga ih djelatnici Welcome sluzbe vode do autobusa kojih moze biti vise u sluéaju vise

razli¢itih mjesta za smjestaj putnika te je isto potrebno naglasiti putnicima.
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6.4.3. Cekanje u tranzitu nastavak putovanja

Nastavak putovanja u ovoj situaciji ¢e putnici docekati u putnickom terminalu. Takva
odluka se donosi kada je rije¢ o manjim tehni¢kim kvarovima ili je let prekinut zbog

nepovoljnih meteoroloskih uvjeta.

Zrakoplov izvanrednog leta gotovo uvijek se parkira na zapadnoj stajanci zbog cega
putnici do zgrade dolaze autobusima. U tom se sluéaju ostali promet na zracnoj luci moze
nesmetano odvijati. Izlaz na kojem ¢e putnici ¢ekati nastavak putovanja i s kojeg ce se
odvijati ukrcaj, odreduje prometni centar. Za letove koji dolaze iz Europske unije broj izlaza

¢e biti unaprijed odabran te ¢e putnici tamo dod¢i autobusima.

Putnici s letova koji dolaze iz zemlje izvan Europske unije bit ¢ée iskrcani na
medunarodnom dolasku, nakon cega ¢e ih djelatnik Welcome sluzbe uputiti prema
medunarodnom tranzitu. Prije ulaska u tranzitnu zonu, istima ¢ée biti podijeljene tranzitne
karte te ée prodi zastitni pregled. Welcome sluzba ¢e ih zatim obavijestiti o nastaloj situaciji
te ih usmijeriti prema odgovarajuéem izlazu. U velikom broju slu¢ajeva ¢e im tamo biti

uruceni kuponi za osvjeZenje. Naposljetku ée putnici biti ukrcani u zrakoplov.

6.5. ,Double status“ letovi

Zracna luka Franjo Tudman raspolaze s osam zra¢nih mostova. Dva su predvidena za
domadi promet i njihove oznake su E1 i E2, dok je ostatak predviden za medunarodne letove
(E3, E4, E5, E6, E7, E8). Za vrijeme velikog intenziteta zracnog prometa, bilo domaceg ili
medunarodnog, odredene parkirne pozicije sa zra€nim mostovima mogu biti prenamijenjene
za domadi, odnosno medunarodni promet. Tako se pozicije E1 i E2 po potrebi koriste za
medunarodne letove, a E3 i E4 za domade. Letove koji su pozicionirani na takvim pozicijama
nazivamo ,,double status” letovima. Procedura kod takvih letova razlikuje se za domace i

medunarodne letove [5].
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U dolasku domaceg leta na pozicije E3 ili E4, prije parkiranja zrakoplova je potrebno
otvoriti zra¢ni most. Otvaranju mosta prethode sljedece aktivnosti koje provode djelatnici

Welcome sluzbe [5]:

e Provjera prostora unutar staklenih pregrada,
e Zatvaranje vrata staklenih pregrada koje se nalaze nasuprot izlaza A23 i A24,
e Otvaranje i provjera zracnog mosta,

e Konacno otvaranje vrata izmedu E3 i E4.

Pri zatvaranju mosta provode se gotovo jednake aktivnosti razli¢itim redoslijedom. Slijed

tih aktivnosti je sljededi [5]:

e Provjerai zatvaranje mosta,
e Provjera prostora unutar staklenih pregrada,
e Zatvaranje vrata izmedu E3 i E4,

e Otvaranje vrata staklenih pregrada koje se nalaze nasuprot izlaza A23 i A24.

U dolasku medunarodnog leta na pozicije za domacdi promet, E1 i E2, uocava se velika
podudarnost u postupcima koje Welcome sluzba mora odraditi prije parkiranja zrakoplova.
Aktivnost koja razlikuje medunarodne od domacih letova je provjera toaleta. Kod otvaranja
zraénog mosta, ista se mora obaviti nakon provjere prostora unutar staklenih pregrada, dok
se kod zatvaranja obavlja po zavrSetku provjere i zatvaranja mosta. U ovom slucaju se vrata

staklenih pregrada nalaze nasuprot izlaza A21i A22.

Ukoliko jedan djelatnik Welcome opsluzuje ,,double status” let u dolasku te je na istom
putnik sa smanjenom pokretljivos¢u, prvo je potrebno takvog putnika iskrcati iz zrakoplova.
Nakon izlaska iz zratnog mosta putnika ¢e se smjestiti na klupu u blizini izlaza ili u invalidska
kolica, gdje e pricekati djelatnika dok ne obavi sve aktivnosti vezane uz ,double status” let.

Nakon $to je sve obavljeno djelatnik se moZe posvetiti PRM putniku.
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6.6. ,Fake finger“ letovi

»Fake finger” se koristi za letove kojima je odlazni izlaz na poziciji sa zraénim mostom, ali
zrakoplov nije spojen na most ili nije parkiran na poziciji odgovaraju¢eg mosta. Izlazi koji su
sa zrakoplovom povezani zraCnim mostovima na Zracnoj luci Franjo Tudman su: G21, G22,
G23, G24, G25, G26, G27, G28. Ovaj pojam se takoder upotrebljava u slucajevima kada je
zrakoplov spojen na most, a putnici do zrakoplova dolaze autobusom i ukrcavaju se putem
evakuacijskih stepenica. Tada su u upotrebi sljededi izlazi: G10, G11, G12, G16, G17, G18
[54].

Situacija u kojoj je manji zrakoplov parkiran na poziciji sa zranim mostom te nije na
njega spojen, jedna je od najc¢eséih. Odlazni izlaz se takoder nalazi na poziciji s mostom. Za
prijevoz putnika od zrakoplova do terminala se koriste autobusi. Kod odlaznih letova
djelatnik Welcome sluzbe mora pripremiti zraéni most postavljajuéi trake koje
preusmjeravaju putnike prema evakuacijskim stepenicama na prvom katu zgrade. Putnici se
zatim mostom spustaju s drugog na prvi kat te izlaze na stajanku. Djelatnik Welcome sluzbe

ih vodi do zrakoplova vodeci brigu da se isti kre¢u po zelenom koridoru.

Sljedeca situacija je ona u kojoj se odlazni izlaz nalazi na poziciji sa zracnim mostom, no
zrakoplov je parkiran na tzv. remote poziciji. Postupak vodenja putnika prema zrakoplovu je
gotovo jednak prethodnom. Nakon Sto su se evakuacijskim stepenicama spustili do

platforme, putnici ulaze u autobus koji ih prevozi do zrakoplova.

Slijedi slu¢aj kada je velik zrakoplov spojen s mostom, ali odlazni izlaz nema mogucnost
povezivanja zrakoplova mostom. Iz tog razloga se putnici na navedenom izlazu ukrcavaju u
autobus koji ih vozi do pozicije na kojoj je parkiran zrakoplov. Tamo se evakuacijskim
stepenicama penju na prvi kat i ulaze u zraéni most gdje ¢e ih djelatnik Welcome sluzbe

trakama usmjeriti prema zrakoplovu.

Kada je zrakoplov koji u dolasku ima status domaceg leta spojen na most za
medunarodne letove, takoder se govori o ,fake finger” letu. Nakon Sto je zrakoplov parkiran
i spojen na zracni most, djelatnik Welcome sluzbe moze postaviti usmjeravajuce trake koje

vode putnike do evakuacijskih stepenica. Na stajanci ¢e ih ¢ekati autobus koji ih prevozi do
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terminala. Ova procedura se koristi za domace letove koji su trebali biti parkirani na jednoj

od sljededih pozicija: E5, E6, E7, ESL [5].

Vrlo je bitno redovito pratiti promjene koje ¢ée dogadaju u dnevnom raspisu jer one
mogu znatno utjecati na prethodno opisane situacije. O njima ovisi i prihvat i otprema
posebnih kategorija putnika, posebno WCH putnika. Ako je isti prisutan na letu, potrebno mu
je objasniti situaciju i otpratiti ga do izlaza koji nije spojen na zra¢ni most. Tamo ¢e ga
docekati sanitetsko vozilo pomocu kojeg Ce biti ukrcan u zrakoplov. Nakon toga je djelatnik
Welcome sluzbe duZan obavijestiti osoblje koje se nalazi na odgovarajuéem izlazu da je isti

smjesten u zrakoplov.
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7. Zakljucak

Zracna luka Franjo Tudman najveéa je zracna luka u Republici Hrvatskoj. Pozicije za
parkiranje zrakoplova rasporedene su na isto€noj i zapadnoj stajanci, a brojevi istih se
podudaraju s brojevima izlaza. Pozicije na isto¢noj platformi se oznacavaju slovom E ispred
oznake broja, dok se one na zapadnoj oznacavaju slovom W. Zra¢na luka raspolaze s osam

zracnih mostova kojima se olakSava ulazak ili izlazak putnika iz zrakoplova.

Welcome sluzba zaduZena je za pruZanje pomoci posebnim kategorijama putnika
tijekom prihvata i otpreme istih. Informacije koje se izmjenjuju izmedu djelatnika ove sluzbe
Salju se i primaju putem prijenosne radio stanice. Kanal koji pripada Welcome sluzbi jest P/O
PAX. Za efikasno funkcioniranje navedene sluzbe potrebno je pratiti dnevni raspis dolazaka i
odlazaka koji je vrlo podloZzan promjenama, a sadrZi popis planiranih letova na odredenoj

zracnoj luci.

PRM putnici su osobe Cija je pokretljivost smanjena uslijed fizi¢cke invalidnosti, starosti,
bolesti, intelektualnog ili osjetilnog osteéenja. Preporuca se da takvi putnici upute zahtjev za
posebnom pomodi 72 sata prije objavljenog vremena odlaska zrakoplova, a najkasnije 24
sata unaprijed. Vrsta pomo¢i koja se pruza, odreduje se prilikom kupnje karte ovisno o
kategoriji putnika i njegovim potrebama. Poruka koja sadrzi obavijest o posebnim
kategorijama putnika naziva se PSM poruka. Salje se tranzitnoj ili krajnjoj destinaciji kako bi

se odgovorne sluzbe imale vremena organizirati za prihvat takvih putnika.

Postoje tri podgrupe WCH putnika, tj. putnika kojima su neophodna invalidska kolica.
WCHR je kratica za osobe koje se mogu samostalno kretati po stepenicama i putnickoj
kabini, ali im je potrebna pomo¢ od terminala do zrakoplova. Drugu grupu Cine putnici koji
zahtijevaju asistenciju od terminala do kabine zrakoplova, ukljuujuéi stepenice te se

oznacavaju kraticom WCHS. Zadnju skupinu predstavljaju nepokretni putnici (WCHC).

Nepracena djeca su putnici u dobi od 5 do 12 godina koji putuju bez pratnje roditelja,
staratelja ili neke druge odgovarajuce pratnje. Brigu o njima na zracnoj luci preuzima
Welcome sluzba, dok u zrakoplovu to ¢ini kabinsko osoblje. Definirana je posebna procedura

koja se primjenjuje za prihvat i otpremu nepraéene djece, a cilj iste je osigurati adekvatan
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nadzor nad djetetom tijekom cijelog putovanja. Uz unaprijed rezerviranu kartu, roditel;j ili
staratelj mora potpisati i Popratnicu za putovanje malodobne osobe, koja se s ostalom
dokumentacijom sprema u crveno bijelu torbicu. Dijete istu ne smije skidati do krajnje

destinacije.

Prihvat posebnih kategorija putnika ovisi o parkirnoj poziciji zrakoplova. Prihvat je
mnogo jednostavniji i kraci kada putnici putem zracnog mosta dolaze do terminala, za razliku
od dolaska autobusima, odnosno sanitetskim vozilom. Aktivnosti tijekom prihvata odredene

su uzimajuci u obzir kategoriju putnika te njegovim potrebama.

Vangabaritna prtljaga je ona kojoj zbroj dimenzija premasuje propisani. Prema pravilima
Croatia Airlines-a zbroj iznosi 158cm. Takva prtljaga se predaje na posebnom Salteru, tocnije
00G 3alteru, djelatniku Welcome sluzbe. U odredenim slucajevima je nuzno promijeniti
prtljazni privjesak na prtljazi koja se ve¢ nalazi u sortirnici. Privjesci za zemlje Europske unije
su zelene boje, dok se za zemlje izvan EU koriste prtljazne naljepnice bijele boje. Prtljaga
ponekad podlijeZze dodatnom zastitnom pregledu te se tada koristi izraz uparivanje prtljage.

Provodi ga sluzba zaduZena za sigurnost na zra¢noj luci.

Welcome sluzba zaduZena je i za rjeSavanje problema vezanih uz nepravilnosti prilikom
prijevoza putnika kao Sto su kasnjenje leta, otkazani i neplanirani letovi. Cilj je pomoci
putnicima na nacin da ih se preusmjeri na novi let u $to kra¢em razdoblju te olaksa vrijeme

¢ekanja istog.

Pojam ,double status” letova koristi se u situacijama kada se pozicija za medunarodni
let sa zra¢nim mostom upotrebljava za domacdi let i obrnuto. DuZznost djelatnika Welcome
sluzbe jest provjera prostora kojim ¢e se kretati putnici neposredno prije otvaranja ili

zatvaranja mosta.

Ukoliko je zrakoplov parkiran na poziciji s mostom, no na isti nije spojen, govori se o
»fake finger” letu. Putnici se u tom slucaju prevoze autobusima do zrakoplova te se ukrcaj

vrsi evakuacijskim stepenicama. PRM putnici u kabinu ulaze pomodu sanitetskog vozila.
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