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POVZETEK

Diplomsko delo opisuje in analizira oskrbo potnikov na LetaliS¢u Jozeta Pucnika
Ljubljana ter uporabo sodobne tehnologije, ki spreminja celoten proces oskrbe in
vlogo agentov znotraj tega procesa.

V diplomskem delu so predstaviljeni trendi oskrbe potnikov z vidika potnikov in
letali8C, in sicer na podro€ju prijave potnika in prtllage na let, oddaje prtljage,
vkrcavanja v letalo in oskrbe izgubljene prtljage, ter spremembe, ki jih prinasa
sodobna tehnologija.

V zadnjem delu so podani predlogi za sodobno tehnologijo, ki bi bila primerna v
obstojeCem terminalu za avtomatizacijo, optimizacijo in racionalizacijo dolo¢enih
postopkov, ki jih opravljajo agenti.

Obenem diplomsko delo podaja smernice sprememb nacrtov za novi terminal, saj
so ti nastali v obdobju, ko se je avtomatizacija procesov oskrbe potnikov Sele zacela
razvijati.

KLJUCNE BESEDE

- LetalisCe

- Oskrba potnikov

- Trendi oskrbe potnikov

- Samopostrezna tehnologija



ABSTRACT

The thesis describes and analyzes the handling of passengers at Ljubljana Joze
Pucnik Airport and the handling itself with use of modern technology that changes
the whole process and the function of handling agents.

The thesis presents the trends in the handling from the points of view of passengers
and airports in the areas of passenger and baggage check-in, boarding the aircraft
and handling of lost luggage, and the changes brought about by modern technology.

The last part of the thesis gives proposals on modern technology that would be
suitable for implementation in the existing terminal to automate, optimize and
rationalize the procedures performed by agents.

At the same time the thesis gives guidelines for the modification of the existing plans
of the new terminal because these plans were made during the period when the
modern technology only began to develop towards the automation of passenger
handling processes.
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1 UvoD

Oskrba potnikov na letalis¢ih se z uporabo sodobne tehnologije spreminja v
samostojno oskrbo s strani potnikov samih. Z razvojem elektronskih vozovnic se je
zacelo obdobje spreminjanja procesov oskrbe potnikov, vloga agentov oskrbe pa se
spreminja v podporo potnikom pri uporabi sodobne tehnologije. Pri tem potniki
posamezne postopke, ki jih je treba opraviti pred vstopom v letalo, lahko opravijo
sami, nekatere celo Ze pred prihodom na letali§€e. Uporaba sodobne tehnologije
prevoznikom in podjetjem, ki v imenu prevoznika izvajajo oskrbo — t. i. agentom
oskrbe (angl. handling agent), prinada prihranke pri delu, saj se ob povec€anju Stevila
potnikov ne pove€a potreba po dodatnih zaposlitvah. Cilj razvoja tovrstne
tehnologije je zmanjSevanje stroSkov prevoznikom in letaliSéem. Obenem je cilj
kontrola potnikov nad svojim potovanjem in enostavnejSe ter hitrejSe opravljanje
posameznih postopkov in s tem &im krajSe zadrZzevanje na letaliS¢u oz. koris¢enje
tega Casa za komercialne storitve na letalis€ih. LetaliS¢em se na ta nacin zmanjsajo
zastoji v terminalih, preprecCuje se gneca in omogoci se boljsi izkoristek prostora za
komercialno ponudbo. Zaradi poveanega Stevila potnikov so se v preteklosti gradili
ali Sirili terminali, sodobna tehnologija pa omogofa preurejanje obstojeCih
zmoznosti.

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Letalis¢e JoZeta PucCnika Ljubljana na podro&ju sodobne tehnologije in
avtomatizacije procesov mo¢no zaostaja za ostalimi letaliSCi v regiji in s tem izgublja
konkurenc¢nost, saj je za mnoge prevoznike s tem cenovno manj ugodno. V zadnjih
letih se na letaliS€u na podrocju oskrbe potnikov prakti€no ni ni¢ spremenilo zaradi
nacrtovane gradnje novega terminala T2, ki pa se vztrajno odmika Zze nekaj let. V
sedanjem terminalu zato ob prometnih konicah pogosto prihaja do zastojev.
IzkuSnje ostalih letaliS¢ kaZejo, da uporaba sodobne tehnologije zmanjSuje zastoje
in gneco pred okenci za prijavo na let ter skrajSuje dolo¢ene postopke, kot so prijava
na let, oddaja prtljage, kontrola dokumentov in vkrcavanje v letalo, ter obenem
povecuje pretocnost v terminalu v celoti. V tujini so potniki Zze navajeni uporabljati
sodobno tehnologijo in si jo celo zelijo, na veCini letaliSC je Ze samoumevna, nasSe
letaliS¢e pa te moznosti Se ne ponuja.
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1.2 PREDSTAVITEV OKOLJA

LetaliS¢e JoZeta Pucnika Ljubljana je glavno in osrednje letalis¢e Republike
Slovenije, ki z opravljanjem letaliskih in komercialnih storitev pokriva potrebe
preteznega dela drzave in obmejnih obmocij sosednjih drzav. Po velikosti se po
evropskih merilih uvr§€a med regionalna letalis¢a, v zadnjih letih pa je pridobilo tudi
vlogo vozlis€a za drzave nekdanje Jugoslavije.

Podjetje Aerodrom Ljubljana, d. d., deluje kot upravitelj letaliS¢a in kot agent oskrbe
ter je registrirano kot delniSka druzba. Osnovne dejavnosti v podjetju obsegajo (vir:
www.lju-airport.si, 22. 3. 2011):

e upravljanje letalis¢a z zagotavljanjem pristankov in vzletov letal, uporabe
infrastrukture in potniSkega terminala,

o zemeljsko oskrbo potnikov, prtljage, blaga in letal,

e trZenje potniSkega in tovornega prometa,

e razne komercialne dejavnosti, kot so zagotavljanje ustrezne trgovinske,
gostinske in druge ponudbe, parkiranje osebnih vozil potnikov in
obiskovalcev letalid¢a, oddajanje poslovnih in oglasnih prostorov v najem in
izvajanje skladis¢no-logisticnih storitev.
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Slika 1: Makro organizacija druzbe Aerodrom Ljubljana, d. d.
(Vir: www.lju-airport.si, 2011)

Za zemeljsko oskrbo potnikov, prtljage in blaga poskrbi osebje Prometno-tehni¢nega
sektorja, ki se deli na ve€ sluzb:
e Sluzba za oskrbo potnikov,
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e SluZba za oskrbo letal,

e Avioblagovna sluzba,

e Sluzba za tehnologijo prometa,
e Sluzba za koordinacijo prometa,
e Tehni¢no-gasilska sluzba,

e Vzdrzevalne sluzbe.

Za oskrbo potnikov skrbi osebje Sluzbe za oskrbo potnikov, v javnosti bolj znano kot
zemeljske stevardese.

1.3 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Osnovna predpostavka je, da razvoj tehnologije omogoga potnikom nadzor nad
svojim potovanjem in ti si po podatkih mednarodnega zdruzenja letalskih
prevoznikov IATA (International Air Transport Association) tudi zelijo take oskrbe.
Naceloma Zelijo skrajSati potovanje, saj morajo zaradi opravljanja vseh postopkov,
ki so potrebni pred vstopom v letalo, obi¢ajno priti na letaliS§¢e vsaj eno uro do dve
uri pred letom, kar e podaljSa celotno potovanje. Ob prihodu na letaliS¢e se soocijo
z zastoji pred okenci za prijavo na let ter na varnostnih kontrolnih tockah in jim tako
zmanjka Casa za koriSCenje doloCenih komercialnih storitev, istoCasno pa to
predstavlja stres ob misli, da jim ne bo uspelo priti pravoCasno za vkrcavanje.
Obenem se letaliS¢a z naras€anjem Stevila potnikov soo€ajo z infrastrukturnimi
omejitvami in zastoji v terminalu, kar zahteva pogosto gradnjo novega terminala ali
razSiritev obstojeCega, od agentov oskrbe pa zaposlovanje dodatnega kadra, kar pa
Ze predstavlja dodatne stroSke za letaliSCe, agente oskrbe in tudi za prevoznike, ki
placujejo uporabo infrastrukture ter stroSke delovne sile. Z uporabo sodobne
tehnologije se doloCeni postopki Casovno skrajSajo, poveca se pretoCnost v
terminalu, prav tako pa se zmanjSa potreba po dodatnem zaposlovanju kadra.

1.4 METODE DELA

V diplomskem delu so uporabljene: deskriptivna metoda z opisovanjem posameznih
delov na podlagi Studije publikacij v tujem jeziku s podrocja tehnologije in letaliSc,
deskriptivna in analiticha metoda obstojeCega stanja na podlagi izkuSenj pri oskrbi
potnikov. Za podajanje in primerjavo resitev so uporabljeni interno gradivo podjetja
in osebne izkusnje s podrocja oskrbe potnikov in tehnologije prometa, kakor tudi
mnenja strokovnjakov s podro¢ja samopostreznih (angl. Self-Service), v
nadaljevanju tudi »self-service«, tehnologij.
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2 OSKRBA POTNIKOV NA LETALISCU JOZETA
PUCNIKA LJUBLJANA

Na vedjih letalid€ih je obi¢ajno prisotnih ve¢ podjetij, ki v imenu prevoznika izvajajo
oskrbo, v nadaljevanju so to agenti oskrbe (angl. handling agent), ali pa prevozniki
sami izvajajo posamezne postopke oskrbe svojih potnikov. Po evropski zakonodaji
mora letalise omogoditi delovanje drugih agentov oskrbe, ko doseze dva milijona
potnikov letno, lahko pa tudi Ze prej. Nase letalis¢e te meje Se ni doseglo, zato
druzba Aerodrom Ljubljana nastopa kot edini agent oskrbe na letalis¢u za vse
prevoznike. Za oskrbo potnikov na letaliS¢u tako skrbi osebje SluZzbe za oskrbo
potnikov. Ker ima pri tem vsak prevoznik svoja pravila in zahteve, se mora osebje
konstantno izobraZevati in seznanjati s spremembami in s pravili vsakega novega
prevoznika, ki pri¢ne z letenjem preko nasega letaliS¢a.

2.1 INFORMACIJSKA PODPORA PRI OSKRBI POTNIKOV

Za nemoten potek dela sluzijo kot podpora razli¢ni informacijski sistemi, ki so v
danasnji dobi Ze nujen pripomocek in omogoc€ajo samodejen prenos in obdelavo
podatkov.

IDS-logos — Information Display System

Ta sistem se uporablja za zagon napisov nad prijavnimi okenci, ki oznacujejo
prevoznika ter razred potovanja.

Slika 2: IDS-Logos
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Letaliski operativni priro¢nik)
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Slika 3: Napis nad prijavnim okencem
(Vir: Lasten)

FIS — Flight Information System

Uporablja se za vnos podatkov o letih in potnikih ter za zaporedne postopke, ki so
povezani z doloCenim letom. Vsi podatki, ki se nanasajo na rednost ali nerednost
leta, se prenesejo na monitorje v terminalu in tako sluzZijo obveS&anju potnikov.
Stevardese ga uporabljajo za vnos podatkov o potnikih in zakljuCevanje leta z
namenom kasnejSe izdaje raCunov za opravljene storitve.
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Slika 4: Aplikacija FIS
(Vir: Lasten)

IDS Monitor Staff — Intermoni

Uporablja se za obveS€anje osebja o stanju letov v tekoCem dnevu, na podlagi
katerega se dolocijo tudi zadolzitve stevardes. Podatki se prenesejo iz FIS-a,
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stevardese pa pri tem pridobijo naslednje podatke: status leta, ali gre za prihod ali
odhod, tip leta (domadi, mednarodni let), vrsto leta (redni, Carterski, tovorni ...),
registracijo letala, tip letala, Stevilko leta, destinacijo, ¢as odhoda/prihoda po voznem
redu, priCakovani ¢as prihoda/odhoda, podatke o potnikih, ki potrebujejo posebno
pomo¢, parkirno pozicijo letala, Stevilko izhoda, Stevilo avtobusov pri oddaljenih
pozicijah, kodo nadzornika oskrbe pri letalu, Stevilo potnikov in dejanski ¢as prihoda
ali odhoda.

rdrom Livdtans 105 | INTERNONI Stalt ]

55
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Slika 5: Aplikacija IDS Monitor staff
(Vir: Lasten)

DCS — Departure Control System

To je sistem, ki omogoca avtomatsko izmenjavo in obdelavo podatkov o potnikih in
njihovi prtljagi ter omogoca prijavo potnika in prtljage na let, tiskanje vstopnih
kuponov in prtljaznih listkov in kontrolo vstopa v letalo oz. vkrcavanje. Na vecini
letaliS¢ se uporablja vec razlicnih DCS-ov, uporaba pa je odvisna od izbire
prevoznika, ki Zeli uporabo DCS-a, ki je najbolj zdruZzljiv z njihovim rezervacijskim
sistemom ali pa ima razvit svoj DCS. Da pa agenti oskrbe lahko na isti delovni
postaji uporabljajo razlicne sisteme in aplikacije, so razvili vmesnik CUTE (Common
Use Terminal Equipment), ki omogoCa delovanje razlicnih sistemov in aplikacij na
isti delovni postaji. Na nasem letaliS¢u tega vmesnika ni, zato je v uporabi samo en
DCS, in sicer HP EDS AxsControl OPAT WinDSM, kar predstavlja na eni strani
prednost in na drugi doloCene zadrzke ob uvajanju »self-service« tehnologij.
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Sistem omogo¢a glavne funkcije za vnos podatkov o letu, tipu letala in konfiguraciji,
za prijavo potnikov in prtljage na let, vnos podatkov o potnih listih in Stevilkah kartic
zvestobe iz programa zbiranja milj, rezervacijo in menjavo sedezev, prijavo na
nadaljnje lete, delo z elektronskimi vozovnicami, vpis posebnosti o potnikih, ki so
pomembne za obveSCanje namembnih letaliS¢, vpogled v informacijski sistem
TIMATIC (sistem, kjer so zbrani podatki o zahtevanih dokumentih za vstop v drzave,
carinska in zdravstvena pravila drzav), vkrcavanije in zapiranje leta. Omogoca pa Se
dodatne funkcije, ki so namenjene pomoci ter prikazu zgodovine vseh vnosov, ter
neposredno sprejemanje in poSiljanje sporoCil preko sistema SITATEX ali
elektronske poste. Sistem poleg prijave na let (angl. Check-in) in vkrcavanja (angl.
Boarding) omogoca Se usklajevanje prtljage s potniki (BRS) in izraCun obremenitve
in uravnotezenosti letala (angl. Weight & Balance). Medsebojna izmenjava podatkov
je proaktivna. Sistem je povezan tudi s tiskalniki vstopnih kuponov, prtljaznih listkov
in z bralniki na izhodih, katerih lastnik je Aerodrom Ljubljana, d. d.
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Slika 6: Aplikacija DCS
(Vir: Lasten)

Sistem Sitatex

Uporablja se za sprejem in posredovanje sporo€il oz. medsebojno izmenjavo
sporoCil med letali8Ci in prevozniki. Stevardese ga uporabljajo vsakodnevno za
pregled sporocil o potnikih, ki v roku 24 ur prestopajo na drugo letalo oz. transfernih
potnikih, in o potnikih, ki potrebujejo posebno pomo¢€. Preko tega sistema se v
sistem DCS za prijavo potnikov in prtljage na let posredujejo tudi vsi podatki o
potnikih, na podlagi katerih se kasneje potnike prijavlja na doloCen let. Prenos je
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samodejen in se prenese najkasneje 24 ur pred odhodom iz rezervacijskega
sistema prevoznika v standardizirani obliki kot PNL (Passenger Name List) in ADL
(Additional Name List).
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Slika 7: Aplikacija SITATEX
(Vir: Lasten)

World-tracer = WT

Sistem uporabljajo agenti za iskanje izgubljene prtljage, in sicer vec€ine prevoznikov
in letaliS¢ po svetu; za prenos podatkov o najdeni prtljagi in medsebojno obves&anje
o posredovanju prtljage, za zapisnike o izgubljeni, najdeni ali poSkodovani prtljagi.

2.2 SPLOSNO O OSKRBI POTNIKOV

Oskrba potnikov na letaliS€u poteka skladno s sklenjenimi pogodbami med
prevozniki in Aerodromom Ljubljana, s prevoznikovimi predpisi, z evropskimi
uredbami ter standardi, kakor tudi z operativnimi navodili. Osebje mora biti
seznanjeno z vsemi predpisi in jih upostevati, pri tem pa poskrbeti tudi za udobnost
in varnost potnikov.

Namen oskrbe potnikov je zagotoviti vso pomo¢ potnikom od vstopa v terminal do
vkrcanja v letalo in obratno od izkrcanja iz letala do vstopa v terminal, kakor tudi
med postankom v terminalu.
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Pri tem se oskrba potnikov deli na sledeCe postopke, ki jih opravijo stevardese:
e prijava potnikov in prtljage na let pri prijavnem okencu,
e kontrola vstopa ob izhodih oz. vkrcavanije v letalo,
e spremstvo potnikov, ki potrebujejo dodatno oz. posebno pomoc,
e prijava transfernih potnikov na let,
e oskrba tranzitnih potnikov,
e oskrba izgubljene in najdene prtljage ter drobnih predmetov,
e spremljajoCe storitve — obveSCanje, kontrola vstopa v poslovni salon in
prodaja vozovnic.

V diplomskem delu se bomo posvetili predvsem postopkom prijave na let in oddaje
prtljage, kontroli vstopa ob izhodih oz. vkrcavanje v letalo ter oskrbi izgubljene in
najdene prtljage.

2.3 PRIJAVA POTNIKOV IN PRTLJAGE NA LET

Prijava na let pomeni potrditev potovanija in je obvezna za vse potnike, ki potujejo z
letalom. Pogoj za prijavo na let je kupljena vozovnica in odprtost leta v sistemu
DCS. Let se obi¢ajno v DCS-u odpre 24 ur pred odhodom in zapre najkasneje 20
minut pred odhodom, kar je odvisno od prevoznika. Kot potrdilo potnik prejme
vstopni kupon, ki mu omogoci vstop v varnostno omejeno obmocje in v letalo. Na
ljublijanskem letaliS€u sta potnikom na voljo:

e prijava na let pri prijavnih okencih,

e prijava na let preko interneta oz. t. i. spletna prijava na let (angl. WEB check-

in).

2.3.1 PRIJAVA NA LET PRI PRIJAVNIH OKENCIH

Prijava na let se izvaja pri prijavnih okencih, ki so postavljena na levi (B1-B8) in
desni (A1-A5) strani terminala. Transportni trak za prtljago, ki je povezan z vsakim
okencem, je prav tako razdeljen na dve strani, ki vodita do dveh loCenih prostorov
za sortiranje in shranjevanje prtljage oz. sortirnic. Skupno Stevilo okenc je 13.

Dve medsebojno nepovezani sortirnici predstavljata dolo¢ene zadrzke pri izvedbi
deljenega nacina (angl. common check-in) prijave na let, pri kateri si razliéni
prevozniki delijo uporabo istega okenca v istem €asovnem obdobju, saj njihova
zmogljivost ne omogoca oskrbe prtljage vecCjega Stevila letov naenkrat. Zato loCen
oz. to€no dolo€en nacin izvajanja prijave na let po prevozniku (angl. dedicated
check-in) zahteva skrbno nacrtovanje odpiranja prijavnih okenc, saj se za dolo¢en
let lahko izvaja prijava samo na eni strani prav zaradi oddane prtljage. Na vecini
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letaliSC si prevozniki delijo uporabo okenc, kar letaliS¢u omogoca boljSi izkoristek
prostora, agentom oskrbe in prevoznikom pa prihranke pri stroskih dela in stroskih
uporabe infrastrukture.

Slika 8: Prijavna okenca A- in B-stran
(Vir: Lasten)

Stevilo odprtih prijavnih okenc je odvisno od pri¢akovanega $tevila potnikov, vedno
pa so okenca loCena glede na razred potovanja. Obi¢ajno so oznacena z logotipi
prevoznika, ki mu je okence v tistem ¢asu namenjeno, odprta pa so ve€inoma dve
uri pred odhodom letala in se zaprejo, ko je let v DCS-u zakljuCen za sprejem
potnikov na let in so potniki vkrcani v letalo. Casovne termine vedno dologi
prevoznik in se malenkostno razlikujejo, seveda pa se ob zamujenem odhodu lahko
Cas odprtosti okenca tudi podaljsa.

Potnik, ki Zeli opraviti prijavo na let pri prijavnem okencu, ob vstopu v terminal
poiS€e prijavno okence prevoznika, s katerim potuje, in ustrezen razred potovanja,
za katerega je kupil vozovnico. Stevardesi izroCi svojo vozovnico in potovalne
dokumente ter postavi prtljago, ki jo namerava oddati, na trak, ki je opremljen s
tehtnico. Stevardesa v DCS vpiSe let in potnikove podatke, sistem pa na podlagi
predhodno prejetih rezervacijskih podatkov potnika poiS€e in mu doloCi sedez v
razredu potovanja, za katerega je kupil vozovnico. Stevilka sedeza se lahko na Zeljo
potnika tudi spremeni. Stevardesa ob tem preveri identiteto potnika ter veljavnost
potnega lista in morebitnega vizuma, saj potnika brez veljavnih dokumentov ne sme
sprejeti na let. Ce se za dologeno drzavo zahteva vpis podatkov o potnih listih in
potniku (API), se ti vnesejo s potegom dokumenta skozi bralnik. Zahtevane
dokumente za vstop v posamezno drzavo natan¢no preveri v sistemu Timatic, ki je
dostopen preko DCS-a, vendar pri tem ni nikakrSnega sistemskega opozorila, zato
mora stevardesa sama vnesti v sistem podatke o potnikovi nacionalnosti in
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destinaciji potovanja, na podlagi ¢esar dobi vpogled v pravila za vstop v drZzavo,
kamor potnik potuje.

Ce potnik odda prtljago, jo poloZi na trak s tehtnico, stevardesa prtljago stehta in
vhese podatke o Stevilu kosov in teZi prtliage v sistem. Kadar koli€¢ina oddane
prtliage presega dovoljeno koli¢ino brezplacne oddane prtljage, se potnika napoti k
okencu prevoznika, kjer to plaCa. Prtljaga potnika se oznaci z rdeo nalepko, s tem
se osebju Sluzbe za oskrbo prtljage sporoci, da te prtljage ne smejo naloZiti v letalo,
dokler ne dobijo potrditve s strani stevardese, da je potnik opravil plagilo. Zal DCS
ne izda avtomatskega opozorila za presezeno prtliago, ampak samo obvestilo o
dovoljeni koli€ini prtliage na prvem letu, kar je izpisano na vozovnici. Dovoljena
koli¢ina prtliage pa ni odvisha samo od vozovnice, ampak tudi od vrste dodatnih
ugodnosti, ki so povezane s karticami zdruzZenj, kar v sistemu ni nikjer zaznano. To
pomeni, da mora stevardesa za vsakega prevoznika poznati pravila o dovoljeni
koli¢ini brezplacne prtljage. V primeru uporabe DCS-a, ki bi bil popolnoma zdruzljiv z
rezervacijskim sistemom, bi bilo opozorilo aviomatsko generirano oz. presezek
dovoljene koli¢ine prtljage avtomatsko ob vpisu zaznan, kar zagotavlja avtomatizem
in prepre€uje napake.

Potnika, ki ima vpisan nadaljevalni let in ima izdano vozovnico zanj, sistem
samodejno prijavi tudi na nadaljnje lete, kadar je to mozZno. To je odvisno od
razli¢nih dejavnikov, kot so:
e potovanje v roku 24 ur,
potriena rezervacija na drugem letu,
zdruZljivost razli¢nih DCS-sistemov,
sklenjena pogodba prevoznikov o nadaljevalni prijavi na let,
vezana (enotna) vozovnica.

Prtljaga se samodejno registrira do koncne destinacije, razen kadar se na poti
prihodno in odhodno letaliSe zamenjata, prevoznik ne dovoljuje ali pa na Zeljo
potnika.

Nato se vpiSejo Se dodatni podatki, kot so:
o Stevilka Clanske kartice zvestobe — redni potnik prevoznika, ki je imetnik
kartice raznih letalskih zdruZenj in z njo zbira milje,
e podatki o potniku, ¢e potrebuje posebno pomo¢, saj so ti zelo pomembni za
namembno letaliS€e in se samodejno posredujejo iz DCS-a na predhodno
dolo€ene SITA-naslove letaliS€ in prevoznikov.

Na podlagi vpisanih podatkov v DCS-u se natisnejo vstopni kuponi in prtljazni listki,
oboji pa so opremljeni z dvodimenzionalno ¢rtno kodo. Vsak prtljazni listek je ob
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strani obarvan zeleno, kar oznacuje prtliago v evropskem obmodju in jo logi od
prtiage v mednarodnem prometu, ter ima svojo identifikacijsko Stevilko, ki je
vtisnjena tudi v dvodimenzionalni &rtni kodi. Na prtljaznem listku so poleg te
natisnjeni Se dodatni podatki: Stevilka leta, destinacija potovanja, datum potovanja,
ime in priimek potnika ter Stevilo kosov in teza oddane prtliage. Na vstopnem
kuponu pa so poleg dvodimenzionalne €rtne kode, ki vsebuje vse podatke o potniku
in potovanju, natisnjeni Se priimek in ime potnika, Stevilka leta, destinacija, datum in
razred potovanja, Stevilka elektronske vozovnice in kupona za let, Stevilka sedeza v
letalu, ¢as odhoda letala, priCakovani Cas vkrcavanja, Stevilka izhoda ter podatki o
Stevilu kosov in teze oddane prtljage. Potniku stevardesa izroli potrdila o oddani
prtljagi, na podlagi katerih v primeru izgubljene prtljage dokazuje, da je imel oddano
prtliago, vedji del listka pa pritrdi na vsako prtljiago posebej, saj mora imeti vsak kos
prtljiage svoj prtljazni listek. Poleg prtljaznega listka se na prtliago namestijo Se
dodatni priveski prevoznika, ki predstavljajo dodatne podatke naslednjemu letalis¢u
in osebju oskrbe prtljage. Vsak kos prtllage mora vsebovati tudi ime in priimek
potnika ter njegov naslov. Obenem se potniku izro€i vstopni kupon, ki sluzi kot
potrdilo o opravljeni prijavi na let in dokazilo, da je kupil vozovnico. S tem je
postopek prijave na let zakljuCen.
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Slika 9: Primer vstopnega kupona
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Letaliski operativni priro¢nik)
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Slika 10: Primer prtljaZnega listka
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., LetaliSki operativni priro¢nik)

Znadilnosti prijave na let pri okencu

Tak nacin zahteva zanesljiv in usposobljen kader, ki mora poznati pravila vseh
prevoznikov. Stevilo zahtevanih odprtih okenc je odvisno od predvidenega S$tevila
potnikov, podatek pa je znan Sele 24 ur pred odhodom letala. Ker se zaposlene
razporedi na delo z mese¢nimi plani dela, se toliko ¢asa vnaprej tezko predvidi,
koliko okenc bo treba odpreti. Tako prihaja do prekomernega Stevila zaposlenih na
delovnem mestu v posameznem dnevu o0z. obdobju dneva (izmeni) ali obratno do
premajhnega Stevila zaposlenih, kar se ureja dnevno.

Infrastruktura predstavija doloCene omejitve, saj so okenca nanizana na dveh
straneh, kar zahteva natan¢no €asovno razporejanje prijavnih okenc po prevoznikih
in zaposlenih, ki v enem dnevu niso razporejeni samo na prijavna okenca, ampak
tudi na druga delovna mesta v terminalu. V poletnih konicah pogosto primanjkuje
prijavnih okenc, kar zahteva tudi improvizacijo in ob&asno vodi v nespostovanje
sklenjenih pogodb. Obenem prihaja do daljSih ¢akalnih vrst pred okenci, kar pomeni
nekakovostno storitev in povzro€a nejevoljo med potniki. Preto¢nost okenca je od 25
do 30 potnikov na uro, kar pomeni ob 13 okencih najve¢ 390 potnikov na uro. Ob
predpostavki, da sta za posameznega prevoznika odprti najmanj dve okenci,
pomeni to najvec Sest prevoznikov v istem Casovnem obdobju, kar pa predstavija
samo teorijo, saj nekateri prevozniki opravljajo svoje lete z vecjimi letali in
potrebujejo na let minimalno tri okenca. Nacionalni prevoznik sicer uporablja ista
okenca za vse lete v doloenem delu dneva in so lo¢eni samo glede na razred
potovanja, Stevilo odprtih okenc pa je odvisno od predvidenega Stevila potnikov v
C¢asovnem obdobju, tj. najmanj dve okenci in najve¢ osem okenc, kolikor jih je na
razpolago na strani B. Isto€asno se ne more odpreti okenc na A- in B-strani za isti
let. To pogosto pomeni, da se v doloCenem obdobju lahko sprejme samo Se ftri
prevoznike v skrajnem primeru neupoStevanja sklenjenih pogodb in manjSega
Stevila odprtih okenc, kar predstavlja dodatne zastoje in ¢akalne vrste pred okenci
za prijavo na let.
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Uporaba enega DCS-a za vse prevoznike ne zagotavlja popolnega avtomatizma oz.
zahteva od kadra poznavanje vseh pravil vseh prevoznikov, saj preko sistema ni
priCakovati avtomatskih opozoril, razen opozoril na neprimerne sedeze za dolo¢eno
kategorijo potnikov. Tudi tiskanje doloCenih dodatnih opomb za prtljago, ki jih
zahteva prevoznik, ni mogocle, zato je treba dodajati na prtljago priveske, kar
predstavlja dolo¢ene zadrzke za implementacijo samopostreznih orodij za oddajo
prtliage. Poleg tega se podatki iz rezervacije prenasajo v DCS preko seznamov PNL
in ADL s &asovnim zamikom in se ne prenesejo v DCS, &e je potnik med tem Ze
opravil prijavo na let, kar pogosto povzroci teZzave ali celo napake.

2.3.2 SPLETNA PRIJAVA NA LET ALI WEB CHECK-IN

Obi¢ajno imajo prevozniki razvite svoje sisteme spletne prijave na let, ki so na voljo
potnikom na vseh letalis¢ih, kjer je v uporabi DCS, ki je popolnoma zdruZljiv z
rezervacijskim sistemom, ki ga uporabljajo. Ti so dostopni na spletnih straneh
prevoznikov. Na ljubljanskem letaliS¢u ni nobenega prevoznika, ki bi uporabljal
rezervacijski sistem, ki je popolnoma zdruzljiv z DCS-om, ki je v uporabi na letalid¢u,
zato prevoznikove spletne prijave na let za lete iz Ljubljane niso mogoce. Izjemoma
je mozna spletna prijava na let za potnike prevoznika Easyjet na njihovi spletni
strani, prenos podatkov pa poteka preko prejetih PNL—sporoCil. To predstavija
teZzave, saj se pogosto potniki Ze po prejemu sporo€il PNL v DCS prijavijo na let
preko spleta in tako v DCS-u niso prikazani kot prijavljeni na let, kar pomeni, da jih
je treba naknadno prijaviti ob izhodu ali ob predaji prtljiage. Prav ta nadin pokaze
pomanjkljivost prenosa podatkov ob nezdruZljivosti letaliSskega DCS-a s
prevoznikovim DCS-om.

Zaradi naraS€anja Stevila potnikov in infrastrukturnih omejitev v terminalu je druzba
Aerodrom Ljubljana leta 2007 sama zacela ponujati potnikom spletno prijavo na let,
imenovano WEB check-in, ki je interaktivna z DCS-om, da bi razbremenila prijavna
okenca na letaliS€u. Namenjena je potnikom, ki letijo na rednih letih iz Ljubljane, ne
glede na prevoznika. Spletno prijavo na let je mozno opraviti od 24 ur pred odhodom
do 60 minut pred odhodom na spletni strani www.lju-airport.si s klikom na ikono
WEB check-in, kjer se odpre maska za vpis podatkov in potrditev pogojev spletne
prijave na let. Pri tem obstajajo doloene omejitve in spletna prijava ni mozna:

e za potnike, ki nimajo izdane elektronske vozovnice,

e za potnike, ki potujejo s Carterskim letom,

e za potnike, ki potujejo z nizkocenovnim prevoznikom,

e za potnike, ki potrebujejo dodatno pomocg,

e za potnike z otroki, mlajSimi od dveh let,

e za otroke do dvanajstega leta starosti, ki potujejo brez spremstva odrasle

osebe,
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e za nekatere nadaljevalne lete zaradi omejitev prevoznikov, ki ne omogocajo
neposredne prijave,
e manj kot 60 minut pred odhodom.

Potnik prejme vstopni kupon na elektronski naslov in si ga natisne v dveh izvodih
formata A4, kjer so natisnjeni enaki podatki, kakor na vstopnem kuponu, ki ga
prejmejo potniki na letaliS€u. En izvod ostane potniku, en izvod pa sluzi kot vstopni
kupon, s katerim se izkazuje na letaliS€u. Poleg prijave lahko potnik med samim
postopkom izbere ali zamenja Stevilko sedeZa v letalu, vpiSe Stevilko kartice
zvestobe in API-podatke o potnih listih za potovanje v ZDA in Veliko Britanijo, e se
ti zahtevajo. Ce potnik ne vpiSe API-podatkov, prejme samo potrdilo o opravljeni
prijavi na let in obvestilo, da se mora oglasiti pri prijavnem okencu, kjer bo zakljugil
prijavo na let in prejel vstopni kupon. Ce potnik namerava na letali$¢u oddati
prtliago, se z vstopnim kuponom oglasi pri prijavnhem okencu prevoznika, s katerim
potuje, in je oznateno za oddajo prtliage (angl. Bag Drop-Off), kjer mu vpisejo
Stevilo kosov in tezo prtljage ter natisnejo prtljazne listke in z njimi oznacijo prtljago.
Po potrebi prtliago oznacijo z dodatnimi priveski, odvisno od zahtev prevoznika in
vrste potnika. Ob tem mu preverijo tudi potovalne dokumente. Ce potnik ne odda
prtliage, ob vstopu v terminal takoj lahko pristopi k varnostnemu pregledu. Njegove
dokumente pregledajo pri izhodu med vkrcavanjem v letalo.

Prosimo, vnesite naslednje podatke

Elektronska vozovnica: *
Priimek potnika; *
Datum ochoda: * | Dane
Koda prevoznika * | JP - ADR - Adria Alrwe v
Stevika lefa: *
E-postni naslo

: ]’lill.llln‘:h , Ce boste registirall prtljago na ltakscu
:_J"u:hlun.h' , e zeolte prejeti koplo vetopnega kupona pe
elektronski posti

'_] * Prebral -a) sam dolocha in pogoye ter 1h sprejemam . IZjaviam

& Im&o vel potniki prl sebx vae potrel:
(ce je potrebno) vizume, potrebne z& prevoz do vmesne al

koncne destnacye

Slika 11: Aplikacija WEB check-in
(Vir: www.lju-airport.si, 2011)
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Znacilnosti aerodromske spletne prijave na let

e Prijava je mozna samo z vpisom Stevilke elektronske vozovnice, kar pogosto
predstavlja tezavo, saj ob kakr3ni koli spremembi rezervacije in vozovnice
spletna prijava ni mozZna. ObiCajno obstaja moZnost prijave na podlagi
Stevilke rezervacije, vendar ne pri aerodromski spletni prijavi, ker ni
neposredne povezave z rezervacijskimi sistemi. Pri tem potniki pogosto
vpisujejo napacno Stevilko vozovnice ali napaéno Stevilko leta, kar je
najveckrat razlog za neuspesno prijavo na let.

e Prijava je mozna samo za lete z za¢etnim odhodom iz Ljubljane.

e Potnik se po zaklju€eni prijavi na let ne more sam odjaviti z leta ob visji sili,
zaradi katere mora odpovedati potovanje, ampak mora poklicati prevoznika
ali letalisée.

e Potnik si naknadno, ko si Ze natisne vstopni kupon, ne more zamenjati
sedeza v letalu, vpisati Stevilke kartice zvestobe, ki omogoca tudi zbiranje
milj, ali APl-podatkov. V teh primerih mora pristopiti k prijavnemu okencu na
letaliS¢u.

e Potnik mora imeti tiskalnik, da si natisne vstopni kupon.

INCANDELA / JOSEPH

NCANDELA 1 JOSEPH
PLEASE REPORT GENEVA

TO THE GATE NO. 2uRicH
LATER THAN

BOARDING TIME

INDICATED

Lx2809 | v 1t1sncs 1108

1 1040 D No

PASSENGER TICKET AND BAGGAGE CHECK

ETKT 7242116563087

Nz

Page2of2

Slika 12: Primer vstopnega kupona spletne prijave na let
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Letaliski operativni priro¢nik)
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Uporaba spletne prijave na let je izredno redka, saj se v povpreCju samo trije
odstotki potnikov prijavijo na let na ta nacin, kar pomeni, da namen ni izpolnjen in Se
vedno prihaja do zastojev in gnece pred prijavnimi okenci na letalis€u. Delni razlog
je pomanjkljiva promocija. S tovrstno prijavo so seznanjeni samo potniki, ki pogosto
potujejo preko naSega letalis¢a. Od prevoznikov ima samo nacionalni prevoznik na
svoji spletni strani povezavo z aplikacijo WEB check-in Aerodroma Ljubljana,
potnikom pa 24 ur pred odhodom posilja po elektronski posti obvestilo, da se lahko
prijavijo na let preko spleta. Ostali prevozniki ne ponujajo povezave, niti ne kazejo
zanimanja zanjo. Aerodrom Ljubljana jim bo moral ponuditi morebiten popust, Ce se
potniki prijavijo na let preko spleta.

Pogosto pa je razlog neuspele prijave na let preko spleta tudi neujemanje podatkov
na vozovnici s podatki o potniku, do katerega pride ravno zaradi nepopolnega
prenosa podatkov v DCS in nezdruzljivosti rezervacijskih sistemov z DCS-om.

24 OSKRBA ODDANE PRTLJAGE

Prtliaga se po transportnem traku, ki je povezan s prijavnimi okenci, prepelje v
prostor za sortiranje oz. sortirnico prtljage, kjer se rentgensko pregleda. Osebje v
sortirnici prtljiago na podlagi dvodimenzionalne ¢rtne kode z ro€nimi bralniki vnese v
sistem za usklajevanje prtljage in potnika (BRS) in nalozi na prtljazni vozicek, ki je
namenjen doloCenemu letu. Vsa prtljaga, ki je bila predhodno usklajena s potnikom,
se nato nalozi v letalo, obi¢ajno pred zaCetkom vkrcavanja potnikov.

Znadilnosti oskrbe oddane prtliage

Na letali8¢u ni tehnologije RFID, ki na podrocju identifikacije in sledenja prtljage
zagotavlja kakovostnejSo oskrbo prtliage in obenem zmanjSa oziroma odpravi
tveganje za izgubljeno prtljago, kar v letalskem prometu predstavlja velik stroSek za
prevoznike, potnikom pa predstavlja veliko nevSecnost pri potovanju z letalom.
Uporaba prtljaznih listkov z dvodimenzionalno &rtno kodo ni tako zanesljiva, saj se
koda med manipulacijo lahko tudi poSkoduje, kakovost kode pa je odvisna od
vzdrzevanja tiskalnika, kar pogosto pripomore k izgubi prtljage, saj je koda samo od
75- do 80-odstotno natancno berljiva (Vir: SITA Air Transport World (2009) — Ten
technology advances that will change air travel). Poleg tega je koda berljiva le tako,
da se bralnik pravilno usmeri in pribliza kodi. Prav na tem podrocju je tehnologija
RFID boljSa, saj omogoca berljivost z vecjih razdalj, Cip se med manipulacijo ne
poskoduje in ne zahteva to¢no doloCene usmeritve bralnikov.

Poleg navedenega je sortirnica ro¢na, kar pomeni, da se prtljaga po usklajevanju
sortira fizi€no na vozi¢ke in ne avtomati¢no, kot pri avtomatski sortirnici, kjer bralniki
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na podlagi dvodimenzionalnega Crtnega zapisa ali RFID-€ipa in zajetih podatkov na
prtliaznem listku prtljago razporejajo avtomatsko. Tudi ta dejavnik lahko pripomore k
izgubi prtljage.

Infrastrukturne omejitve sortirnic in njuna razporeditev na dve strani onemogocajo
izvajanja prijave na let po principu deljenega nacina, ko se lahko pri vseh odprtih
okencih prijavljajo potniki ne glede na prevoznika in let. V sortirnici B se lahko sortira
prtiaga za najve€ osem letov naenkrat, lahko tudi manj, kar je odvisno od
nacrtovanega tipa letala in Stevila potnikov z oddano prtljago. Zmogljivost sortirnice
A je Se nizja in znaSa najveC dva leta hkrati. ReSitvi bi bili razSiritev sortirnice B in
povezava sortirnice A z B, kar bi zahtevalo tudi infrastrukturne posege.

Usklajevanje prtljage s potniki pomeni, da je prtljaga usklajena s prijavljenimi potniki
in naloZena v letalo, preden so vsi vkrcani. Ce potnik ne uspe pravo&asno pristopiti k
izhodu in se prevoznik odlo¢i potnika odjaviti z leta, je treba prtljago v letalu fizicno
poiskati in iztovoriti. Praviloma bi bilo usklajevanje pred letalom na podlagi vkrcanih
potnikov dejansko najbolj u€inkovito, kar omogo€a brezzi€no omrezje (angl. W-Lan),
ki ga je druzba Ze implementirala v letu 2011, vendar pa usklajevanja pred letalom
ni uvedla. Poleg tega bi bili v tem primeru koristni tehnologija RFID in uporaba
prtljaznih listkov z RFID-Cipi, saj ta omogoca sledenje prtliage in bi v vsakem
trenutku toéno vedeli, kje v letalu se nahaja prtliaga. Zaradi navedenega mora
osebje prtljago iskati roéno z vizualnim pregledom prtljaznih listkov med vso ostalo
prtljago v letalu, kar lahko posledi¢no povzro€i tudi zamudo, to pa ni v interesu
prevoznika in druzbe, saj predstavlja dodatne stroske.

2.5 VARNOSTNI PREGLED POTNIKA IN ROCNE PRTLJAGE

Po uspesno zaklju€eni prijavi na let mora potnik pred vstopom v obmocje izhodov
opraviti varnostni pregled. Ob tem se identificira z vstopnim kuponom, ki predstavlja
pogoj za vstop v to obmocje. Osebje varnosti pregleda vstopni kupon vizualno, saj
nimajo bralnikov in informacijskega sistema za kontrolo in potrditev veljavnosti
vstopnih kuponov (angl. Gate Access Verification System). Istoasno morajo paziti,
da potnika brez vstopnega kupona ne spustijo mimo. Spremljevalcem vstop v
obmocje izhodov ni dovoljen. Pri tem se rentgensko pregleda vsa rocCna prtljaga,
potnik pa stopi skozi detektorska vrata, ki zaznajo kovinske predmete. Pri pregledu
pogosto prihaja do zastojev, saj so te naprave obcutljive in zaznajo vsak najmanjsi
kovinski delec. Potniki obi¢ajno pozabijo na pasove, veriZice, klju€e in podobno, ki
jih morajo naknadno odstraniti in dati v rentgenski pregled, sami pa ponovno stopiti
skozi detektorska vrata.
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Ta del predstavlja dodatno ozko grlo terminala v prometnih konicah, saj so na voljo
samo tri kontrolne to¢ke za vse odhodne potnike, ki se jim pridruzijo tudi transferni
potniki iz mednarodnih letov.

A - 1T

Slika 13: Centralna varnostna kontrolna tocka
(Vir: Lasten)

2.6 MEJNA KONTROLA

Kadar potnik potuje v mednarodnem prometu, mora pred vstopom v obmodje
mednarodnih izhodov opraviti mejno kontrolo, ki jo izvaja osebje mejne policije. Pri
tem se zopet izkaZe z vstopnim kuponom in potnim listom, policist pa pri tem preveri
destinacijo potovanja, da ne bi potnik po nepotrebnem prestopil meje. Za kontrolo
vstopnega kupona tudi policisti ne uporabljajo nobenega bralnika, ampak vizualno
pregledajo podatke na vstopnem kuponu.

2.7 VKRCAVANJE YV LETALO

Kontrola vstopa v letalo se izvaja pri izhodih, ki so razdelijeni na
domace/schengenske in mednarodne/neschengenske izhode. Skupno Stevilo
izhodov je 13, od tega je sedem domacih in Sest mednarodnih. Delijo se Se na
izhode, skozi katera se potniki vkrcavajo z avtobusi v letalo, in izhode, ki so z
letalom povezani z aviomostom, kjer potniki vstopajo v letalo pe$ preko aviomostov.
Ob izhodih stevardese izvajajo kontrolo vstopanja v letalo na podlagi vstopnega
kupona oz. t. i. vkrcavanje s pomocjo bralnikov &rtnih kod.
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Slika 14: Izhodi v pritliénem delu terminala
(Vir: www.lju-airport.si, 2011)
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Slika 15: Izhodi v prvem nadstropju
(Vir: www.lju-airport.si, 2011)

Cas zadetka sprejema potnikov v letalo je odvisen od predhodnih procesov, ki so
vezani na pripravo letala, in od pogodb o dogovorjienem Casu za zaletek
vkrcavanja.

Stevardesa je pred zaletkom prisotna pri izhodu, kjer skladno z dologenimi
¢asovnimi normativi zapre let v DCS-u. Pred tem preveri stanje potnikov, podatke o
potnikih in vrsti potnikov; po potrebi prijavi potnike, ki Se niso prejeli Stevilke sedeza
v letalu na let in jim natisne vstopne kupone, zamenja Stevilke sedezev; ob
komercialni prezasedenosti v ekonomskem razredu premesti potnike v vi§ji razred;
povabi potnike, ki potrebujejo dodatno oz. posebno pomo¢ k izhodu in po€aka na
znak za zaCetek sprejema potnikov v letalo. Ko je letalo pripravljeno za sprejem
potnikov, stevardesa sprejme najavo preko prenosne postaje in objavi poziv k
izhodu. Obenem se na javnih monitorjih nad izhodi prikaze napis, ki oznaluje
zaCetek vkrcavanja. Prednost pri vkrcavanju imajo potniki, ki potrebujejo posebno
pomo¢, otroci brez spremstva starSev oz. odrasle osebe, druzine z otroki in
deportirane osebe. Ti potniki se vkrcajo v letalo pred ostalimi. Potniki se pomikajo en
za drugim k izhodu, kjer morajo stevardesi izro€iti vstopni kupon in osebni
dokument, s katerim potrdijo svojo identiteto. Podatki na vstopnem kuponu se
morajo ujemati s podatki v osebnem dokumentu, oseba pa s sliko na osebnem
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dokumentu. Namen preverjanja identitete je zagotoviti, da je v letalu resni¢no potnik,
ki je kupil vozovnico in oddal svojo prtljago.

Isto€asno stevardesa prisloni vstopni kupon na bralnik, ki prebere dvodimenzionalni
¢rtni zapis na vstopnem kuponu. Bralnik in DCS sta medsebojno povezana in tako
DCS isto¢asno tvori seznam vkrcanih potnikov. Bralniki ob izhodih so Ze prilagojeni
tudi zaznavi vstopnih kuponov na mobilnem telefonu. Stevardesa nato odtrga krajsi
del vstopnega kupona in ga vrne potniku, veéji del pa zadrzi. Ko je v DCS-u stanje
vkrcanih potnikov enako stanju prijavljenih potnikov, je vkrcavanje zakljuceno.
Potniki se vkrcajo v letalo bodisi z avtobusi bodisi pe$ preko aviomostov.

Ko so vsi potniki vkrcani in je let zakljuen, se posredujejo prevozniku iz DCS-a
podatki o potnikih in na namembna letalisa PTM- in PSM-sporocila o potnikih, ki
potrebujejo posebno oz. dodatno pomo¢ in ki nadaljujejo potovanje. Prenos PSM- in
PTM-sporoCil je samodejen iz DCS-a na vnaprej dolo€ene SITA-naslove, tako
naslednje letaliSCe Se pred pristankom letala pridobi potrebne podatke.

Znadilnost vkrcavanja

Stevilo zaposlenih, ki opravijo postopek vkrcavanja, je odvisno od sklenjenih
dogovorov s prevozniki, od Stevila potnikov in tipa letala, kakor tudi od parkirne
pozicije letala, kar je znano 3ele en dan pred tem. Obi¢ajno se izvede vkrcavanje
skozi en izhod, kar zahteva samo enega agenta, pri veCjem Stevilu potnikov pa se
izvede vkrcavanje dvostransko in izvajata kontrolo na izhodu dva agenta. Kadar je
letalo parkirano ob aviomostu, se kljub izvajanju kontrole dveh agentov ¢asovno ne
pridobi ni€esar, saj potniki vstopajo v letalo skozi en vhod in se kljub hitremu
prestopu izhoda zaustavijo pred vhodom v letalo.

Trganje vstopnih kuponov in zadrzevanje vecjega dela kupona na izhodu je stara
praksa, ki v tujini ni ve¢ aktualna, saj so ze v uporabi vstopni kuponi na mobilnem
telefonu.

Zaznava Crtne kode je v veliki meri odvisna od vzdrzevanja tiskalnikov in zapisa
kode, zato obCasno prihaja do tezav in je potnika treba v DCS vpisati ro¢no. To
izvede stevardesa z vpisom Stevilke sedeza, kar v DCS-u potrdi vkrcanje v letalo.

Postopek vkrcavanja se pogosto podaljSa zaradi odvzema prevelike ro¢ne prtljage,
ki jo je treba pri izhodu potniku odvzeti, vpisati podatke v DCS in natisniti prtljazne
listke. Tako prtljago prevzame osebje Sluzbe za oskrbo prtljage pri izhodu in Stevilko
prtljaznega listka sporocijo v sortirnico, kjer prtljago na podlagi te Stevilke uskladijo s
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potnikom. Tudi ta nacin bi bil izboljSan ob uvedbi usklajevanja prtljage s potnikom
pred letalom.

2.8 PRIJAVA TRANSFERNIH POTNIKOV NA LET

Prijava se izvaja pri transfernih okencih, ki so postavljena na treh mestih in so
razporejena glede na vrsto transfernega toka.

Transferni potniki so potniki, ki do svoje kon€ne destinacije potujejo na vec odsekih
in pri tem menjajo Stevilko leta, lahko tudi prevoznika in letalo, za vsak segment
potovanja pa imajo izdano vozovnico, ki vsebuje tolikSno Stevilo kuponov za let. Za
transfer se Steje potovanje v roku 24 ur brez prekinitve. Praviloma se potnikom Ze
na zacetnem letalis€u prtljaga prijavi in oznaci do kon¢ne destinacije, vkljuéno z
vmesnimi leti, potniki pa so lahko prijavljeni na lete ali pa ne. Pri tem potnikom ni
treba prevzeti prtliage, ampak se prtljiaga iz letala prepelje v sortirnico, kjer se
ponovno rentgensko pregleda in uskladi s potnikom oz. z roénim bralnikom vnese v
sistem BRS.

Locimo dve vrsti transfernih potnikov:
e potnike, ki so Ze prijavljeni na let in imajo vstopne kupone,
e potnike, ki Se niso prijavljeni na let in morajo to storiti na vmesnem letaliS¢u.

Stevardese prejmejo za vsak prihodni let PTM-sporocilo s pri¢akovanim Stevilom
transfernih potnikov in preverijo v DCS-u, €e so potniki prijavljeni na odhodnem letu
ali ne. Ce so v letalu potniki, ki niso prijavljeni na svojih letih, jih ob prihodu pritaka
pri transfernem okencu, drugace ne.

Transferni potniki, ki so Ze prijavljeni na let

Ti potniki Ze imajo vstopni kupon, njihova prtliaga pa je oznaena do kon&ne
destinacije, zato stevardese ne preverjajo vseh kuponov, razen v izjemnih situacijah,
ko se je potniku med potjo spremenil kak podatek, kot je Stevilka izhoda ali Stevilka
sedeza, ali pa je potnika zaradi zamujenega prihoda letala treba premestiti na drug
let.

Transferni potniki, ki Se niso prijavljeni na let

To so potniki, ki morajo za nadaljevanje potovanja opraviti $e prijavo na let pri
transfernem okencu, kar pomeni, da jim ni treba izstopiti iz terminala. Potnika
stevardesa priCaka in prijavi na let, ob tem mu pregleda dokumente in njihovo
veljavnost ter preveri do kod imajo oznaéeno prtljago. Ce prtljaga ni oznaéena do
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kon¢ne destinacije, vnese podatke v DCS in sporodi v sortirnico, da prtljago
prenesejo iz prihodnega traku v sortirnico, kjer jo rentgensko pregledajo in oznacijo
do konéne destinacije ter uskladijo s potnikom oz. vnesejo v BRS. Ce je prtliaga
oznaCena do kon¢ne destinacije in so podatki vneseni v DCS-u, potem natisne
vstopni kupon in usmeri potnika do odgovarjajoCega obmodja.

Ti potniki imajo prednost pred lokalnimi potniki, kadar je prevoznik iz komercialnih
razlogov prodal ve¢ vozovnic, kot pa je prostih mest v letalu. Na podlagi predhodno
prejetih sporoCil PTM stevardesa tem potnikom v takih situacijah predhodno
rezervira sedez.

Zaradi nezdruzljivosti DCS-ov pogosto podatki o prtljagi niso prikazani v DCS-u,
Ceprav ima potnik potrdilo o oddani prtljagi in je prtljiaga dejansko v sortirnici. V takih
primerih je tudi v sortirnici ne morejo uskladiti s potnikom, saj ta prtljage v sistemu
ne pripada nobenemu potniku. Obi¢ajno nadzornik sortirnice sporoc€i stevardesi, da
ima v sortirnici prtljago brez lastnika in na podlagi prtljaznega listka in imena potnika
na listku stevardesa potnika poidCe, preveri potrdilo o oddani prtljagi ter vnese
Stevilko potniku v DCS. Tako v sortirnici lahko to prtljago uskladijo s potnikom in
naloZijo v letalo. Ce to ni mogode, se taka prtliaga prenese v sluzbo za izgubljeno
prtliago, potnik pa na konCni destinaciji prijavi izgubljeno prtljago. Nikakor pa se
prtiaga ne nalozZi v letalo, ¢e ni usklajena s prijavljenim potnikom o0z. svojim
lastnikom.

29 OSKRBA IZGUBLJENE PRTLJAGE

Pri okencu lzgubljeno & najdeno (Lost & Found) potniki agentu prijavijo izgubljeno
ali poSkodovano prtljago. Ta storitev se opravlja za tuje prevoznike, nacionalni
prevoznik pa ima organizirano svojo sluzbo za oskrbo izgubljene prtljage, ki si deli
delovni prostor z agenti druzbe Aerodrom Ljubljana, d. d.

Potniki, ki so oddali prtljago, ob prihodu po&akajo pri trakovih na svojo prtliago. Ce
ugotovijo, da njihova prtljaga ni prispela z istim letalom, se obrnejo na agenta oskrbe
izgubljene prtljage. Ce gre pri tem za let nacionalnega prevoznika, za oskrbo poskrbi
agent nacionalnega prevoznika. Za ostale prevoznike poskrbi agent Sluzbe za
oskrbo potnikov.

Potnik ob prijavi izgubljene prtljage preda agentu potrdilo o oddani prtljagi, kjer so
izpisani podatki o ruti, datum potovanja, kosi in teza oddane prtljage. Pri tem agentu
poda Se dodatne podatke, kot so: tip in barva prtljage, posebnosti prtljage, vsebina
prtljage, €e je bil med potovanjem premesc€en v drugo letalo in podobno. Na podlagi
tega se napiSe v sistemu World Tracer zapisnik in s tem sproZi iskanje prtljage.
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Obratni postopek poteka, kadar na traku ostane neprevzeta prtljaga. V takem
primeru agent na podlagi prtljaznega listka vpiSe podatke v sistem in tako zabelezi
neprevzeto prtljago, ki jo na drugem letaliS¢u morda ze pogresajo.

Prav sistem World tracer omogo&a medsebojno izmenjavo podatkov o prtljagi in je
tako tudi agent pred prihodom potnika lahko ze obves¢en o izgubi prtljage in tako
kakovostno opravi storitev za potnika.

Obstaja tudi internetna aplikacija World Tracer, ki omogo¢a potnikom pridobivati
naknadne podatke o stanju njihove prtljage. V takem primeru si potnik v aplikacijo
vpiSe svojo Stevilko zapisnika in tako vstopi v aplikacijo, ki mu prikaZze stanje oz.
podatke, kje je trenutno prtljaga, Ce je Ze najdena, s katerim letom in kam jo bodo
poslali in podobno, kar nadomesti potniku telefonske klice. Obi¢ajno povezave na to
aplikacijo ponujajo prevozniki na svojih spletnih straneh, agenti potniku samo ob
predaji zapisnika izro€ijo tudi obvestilo o povezavi, vendar vecina potnikov na
nasem letaliS¢u kljub temu o stanju prtljage poizveduje preko telefona.

Tudi na spletni strani Aerodroma Ljubljana bi lahko dodali prevoznikovo povezavo
do internetne aplikacije, vendar bi morali pred tem pridobiti soglasje prevoznikov, saj
morajo ti uporabo placevati.

3 SODOBNI TRENDI OSKRBE POTNIKOV Z VIDIKA
AVTOMATIZACIJE

Vedno je veljalo prepri¢anje, da je treba v primerjavi z ostalimi nacini potovanja prav
pri letalskem opraviti najve¢ postopkov pred vstopom v letalo. Z razvojem
informacijske tehnologije se ti postopki spreminjajo, in sicer v smeri poenostavitve in
samopostrezbe, tako kot v ostalih panogah transporta, pri tem pa se Se vedno
zagotavlja potrebna varnost. Vizija prihodnosti predstavlja popolno avtomatizacijo in
minimalni stik potnikov s predstavniki prevoznikov, kakor tudi mejnimi in varnostnimi
organi, oz. popolno samopostrezno oskrbo, kar je poleg znizevanja stroSkov namen
razvoja »self-service« tehnologij.

3.1 VODILNI POBUDNIK SPREMEMB

Vodilni pobudnik sprememb tehnologije oskrbe potnikov je zdruzenje letalskih
prevoznikov IATA, ki doloCa standarde vseh spremljajoCih dejavnosti v letalskem
prometu. Standardi, ki jih sprejmejo in potrdijo vse €lanice zdruzenja, so zbrani v
IATA-publikacijah, €lani pa vso svojo dejavnost uskladijo s temi standardi. Enako
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velja za ponudnike raznih sistemov in sodobne tehnologije z namenom
poenostavitve procesov in znizevanja stroSkov prevoznikom in spremljajocih
dejavnosti ter ponudnikom teh dejavnosti. V ta namen je bil leta 2004 pripravljen
program Poenostavimo poslovanje (Simplifying the Business), katerega namen in
cilj je zagotoviti potnikom boljSe storitve in znizati ob tem stroSke poslovanja v
celotni letalski panogi. Program je sestavljen iz razliénih projektov, znotraj katerih so
ustanovljene delovne skupine po podrodjih, ki medsebojno sodelujejo in spremljajo
Clanice zdruzenja pri uresniCitvi zastavljenih ciljev. Tako so vsi prevozniki in
izdajatelji letalskih vozovnic morali do 1. 6. 2008 ukiniti izdajo papirnatih vozovnic in
preiti na izdajo elektronskih vozovnic, ki predstavlja primarni pogoj za vse nadaljnje
projekte, ki so nadgradnja le-tega. Isto¢asno z uvedbo elektronske vozovnice so leta
2008 zakljugili projekt Samopostrezni terminali za prijavo na let (CUSS), za katere
so pred tem dolocili standarde, ki so omogodili delovanje razli¢nih sistemov in
aplikacij na samopostreznem terminalu, do konca leta pa je ze 135 prevoznikov po
svetu zacelo ponujati te avtomate za prijavo na let. Naslednja sprememba je bila
izdaja vstopnega kupona z dvodimenzionalno ¢rtno kodo ali 2D BCBP (Two
dimensions bar coded Boarding Pass), ki je zniZzala strodke tiskalnikov in bralnikov
magnetnega zapisa za kar trikrat. Pri tem je zdruZenje sprejelo enotni standard kode
PDF 417. Tudi ta projekt je bil uspesno zaklju¢en leta 2010.

Tako elektronska vozovnica in vstopni kupon z dvodimenzionalno ¢&rtno kodo
predstavljata osnovo za prijavo na let preko spleta in samopostreznega avtomata, v
novejSem Casu pa prihaja v ospredje tudi prijava na let preko mobilnega telefona. Pri
tem so morali ponudniki sistemov in sodobne tehnologije opraviti nadgradnjo vseh
sistemov za rezervacijo in prodajo vozovnic, prijavo na let ter tiskalnikov in bralnikov
za kontrolo vstopa v letalo. Tudi prevozniki in letaliSa so morali nadgraditi vse
sisteme in kupiti nove tiskalnike in bralnike, saj stari niso omogocali nadgradnje
nove tehnologije. Na podroc¢ju oznaCevanja prtliage RFID so dolocili standarde,
implementacijo pa so prepustili letalis¢em in prevoznikom kot neobvezno.

Leta 2009 je bila ustanovljena tudi skupina Passenger Experience Management
Group (PEMG), ki je sestavljena iz ¢lanov posameznih projektnih skupin z
namenom pripraviti smernice in standarde za samopostrezno oskrbo potnikov, kjer
je mozno spremeniti proces oskrbe v tej smeri. Pri tem sodelujejo tudi z vladnimi
organizacijami, saj se trudijo omogocCiti spremembe tudi na podroc¢ju varnosti in
imigracije z namenom zmanjSati ¢akalne vrste na teh tockah in omogociti tocnost
letal. Gre za procese od zaletka do konca potovanja, pri tem pa je poudarek na
tehnologiji, ki potnikom omogofa samopostreZzno oskrbo in odpravlja uporabo
papirnatih dokumentov v letalskem prometu, od vozovnice pa do potnih dokumentov
in vseh potrdil. Del skupine je tudi program Hitro potovanje (Fast travel), ki
predvideva prihranek 1,6 milijard dolarjev letno. Obenem prav razvoj elektronskih
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storitev in uvajanje elektronskih dokumentov omogoca tudi avtomatizacijo na vseh
podrocjih potovanja.

Program Hitro potovanje (Fast travel) obsega naslednja podrocja (Vir: IATA (2009) —
Fast travel programme IATA Simplifying the Business):

e prijava na let (Check-in),

e preslikava dokumentov (Document scanning),

e prtljaga pripravljena za oddajo (Bags ready-to-go),

e premescanje na drugi let (Flight rebooking),

e vkrcavanje s pomocjo samopostrezne oskrbe (Self boarding),

e najdba in vrnitev izgubljene prtljage (Bag recovery).

Tako so pripravili priporoCilo 1706a Functional specification for Passenger Self-
Service Systems, ki dolo¢a specifikacijo in standarde za razvoj samopostreznih
sistemov kot podporo prevoznikom in ponudnikom informacijske tehnologije.

Vodilni ponudnik informacijske tehnologije in komunikacijskih reSitev za letalstvo
(SITA) na osnovi priporocil zdruzenja IATA vsako leto opravi raziskavo med potniki
na vecjih svetovnih mednarodnih letalis¢ih in tako spremlja tudi dejansko
uresniCevanje zadanih ciljev ter ugotavlja zadovoljstvo potnikov in njihove Zelje. Tudi
v letu 2010 je bila opravljena anketa na vedcjih letali5¢ih 80-ih drzav in anketiranih
2.490 potnikov, iz katere je razvidno, da se uporaba »self-service« tehnologij iz leta
v leto povecuje, prav tako tudi zanimanje potnikov za nadaljnji razvoj tovrstne
tehnologije na podrocju varnosti in mejnih kontrol.

3.2 TRENDI OSKRBE Z VIDIKA AVTOMATIZACIJE
3.2.1 PRIJAVA NA LET

Na tem podrocju se je v zadnjih letih prijava najbolj spremenila in prinesla potnikom
koristi v obliki samopostrezne oskrbe ter jim omogocila, da prevzamejo kontrolo nad
svojim potovanjem.

Cilj zdruzenja IATA je do leta 2020 popolna ukinitev klasi¢nih prijavnih okenc s
prisotnostjo agentov. To pa ni realno, saj se zavedajo, da bo potreba po klasi¢nih
okencih 8e vedno prisotna zaradi doloCenih kategorij potnikov in razli¢nih vrst
prtljage, zato se predvideva okoli 20 odstotkov klasi¢nega nacina prijave na let.
Absolutno pa se Stevilo odprtin okenc s prisotnostjo agentov zmanjSuje, saj se
nadomeSc¢ajo z avtomati CUSS, okenca pa so namenjena samo potnikom, Kki
oddajajo svojo prtliago. Enako se vse bolj razmislja o uporabi avtomatov CUSS za
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prijavo transfernih potnikov, vendar pa naj bi na tem podro&ju avtomati zdruZevali
tudi funkcijo premescanja na druge lete ali premeS€anja v vi§ji razred potovanja, kar
zahteva tudi povezavo s prevoznikovimi sistemi. Tako se funkcija agentov spreminja
v agente v podporo pri uporabi »self-service« tehnologije, gne€e pred okenci se
zmanjSujejo, postopek prijave na let pa se poenostavlja in skrajSuje. Potniki opravijo
vecCino postopkov sami in tako prevzemajo kontrolo nad svojim potovanjem. Trendi
se usmerjajo Se na samopostrezno oskrbo na drugih lokacijah, da &im vec
postopkov lahko opravijo sami pred prihodom na letalis€e, kar jim skrajSa
zadrzevanje v terminalu. To omogocata spletna prijava na let in v zadnjem €asu
vedno bolj uveljavljena prijava na let preko mobilnega telefona.

V praksi je po podatkih SITA-ankete v letu 2010 kar 71 odstotkov potnikov opravilo
prijavo na let na terminalu CUSS in tovrstno prijavo opravljajo redno, kar v primerjavi
z letom 2009, ko je tak nacin prijave na let uporabilo 64 odstotkov potnikov, pomeni
sedemodstotno povecCanje. Kar 83 odstotkov potnikov pa je zainteresiranih za tak
nacin prijave na let in nameravajo v prihodnosti tak nacin prijave opravljati redno ali
obCasno. 72 odstotkov potnikov je izrazilo zanimanje za uporabo avtomatov v
transferju. (Vir: 2010 SITA — Air Transport World Passenger Self-Service Survey)

Prijava na let preko CUSS terminala

Redna ali ob&éasna uporaba 2009 ‘ 64%
Redna ali obéasna uporaba 2010 ‘ 1%
Zainteresirani za redno ali chéasno uporabo ‘ 83%

Zainteresirani za redno ali Redna ali obéasna Redna ali obéasna
obéasno uporabo uporaba 2010 uporaba 2009
HNizit 83% % 64%

Slika 16: Graficni prikaz rezultatov ankete — prijava na let preko CUSS-terminala
(Vir: Lasten)
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Odstotek potnikov, ki nikoli ne opravi
prijave na let preko CUSS terminala

Leta 2009

Leta 2010

36%

29%

Slika 17: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — primerjava med letoma 2009 in 2010 —

potniki, ki nikoli ne opravijo prijave na let preko CUSS-terminala

(Vir: Lasten)

Tudi spletna prijava na let je zanimiva za potnike, saj je po podatkih SITA-ankete v
letu 2009 tak nacin prijave na let redno opravljalo 36 odstotkov vprasanih, v letu
2010 pa 63 odstotkov, kar predstavlja zelo velik porast. 76 odstotkov vprasanih je
zainteresiranih za uporabo spletne prijave na let. (Vir: 2010 SITA — Air Transport

World Passenger Self-Service Survey)

Spletna prijava na let

Redna ali obéasna uporaba 2009

Redna ali obéasna uporaba 2010

Zainteresirani zaredno ali obéasno uporabo

36%

60%

6%

Zainteresirani za redno ali
obéasno uporabo

Redna ali obéasna
uporaba 2010

Redna ali obéasna
uporaba 2009

|uNizi1

76%

60%

36%

Slika 18: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — spletna prijava na let

(Vir: Lasten)
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Odstotek potnikov, ki nikoli ne opravi
prijave na let preko spleta

Leta 2009 64% ‘
Leta 2010 39% ‘

Slika 19:Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — primerjava med letoma 2009 in 2010 —
potniki, ki nikoli ne opravijo prijave na let preko spleta
(Vir: Lasten)

Prijava na let preko mobilnih telefonov je Sele v zacetni fazi, vendar je po podatkih
SITA-ankete v letu 2009 tak nacin prijave na let redno ali ob¢asno uporabljalo 14
odstotkov potnikov, v letu 2010 pa 23 odstotkov, kar predstavlja rahlo poviSanje.
Najvecje povisanje se je pokazalo pri potnikih, ki niso nikoli opravili mobilne prijave
na let, saj je bilo v letu 2009 takih potnikov 86 odstotkov, v letu 2010 pa 77
odstotkov, kar je 11 odstotkov manj (Vir. 2010 SITA — Air Transport World
Passenger Self-Service Survey).

Prijava na let preko mobilnega
telefona

Redna ali obéasna uporaba 2009 A 14%

Redna ali ob¢asna uporaba 2010 A 23%

Zainteresirani za redno ali obéasno uporabo ‘ 53%
Zainteresirani za redno ali Redna ali obcasna Redna ali obcasna
obgasno uporaho uporaba 2010 uporaba 2009
‘MNizi1 53% 23% 14%

Slika 20: Grafiéni prikaz rezultatov ankete — prijava na let preko mobilnega telefona
(Vir: Lasten)
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Odstotek potnikov, ki nikoli ne opravi
prijave na let preko mobilnega
telefona

Leta 2009 86% j

Leta 2010 %

Slika 21: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — primerjava med letoma 2009 in 2010 —
potniki, ki nikoli ne opravijo prijave na let preko mobilnega telefona
(Vir: Lasten)

Iz rezultatov ankete je razvidno, da bo v prihodnosti prevladovala prijava na let
preko spleta ali mobilnega telefona. So pa potniki zainteresirani za uporabo
samopostreznih avtomatov na letaliS¢ih kot rezervno moznost ob nedosegljivosti
interneta za prijavo prtljage in tiskanje prtljaznih listkov, kakor tudi za opravljanje
ostalih postopkov, kot so sprememba leta, prijava izgubljene prtljage in izvrSitev
placila za dodatne storitve.

Ve€inoma potnikom prtljiaga predstavlja glavni razlog, da ne uporabijo
samopostrezne oskrbe na podrocju prijave na let, saj morajo zaradi prtljage pristopiti
k prijavnemu okencu in prav tako ¢akati v vrsti.

Rezultati SITA-ankete prikazujejo razloge za uporabo klasi¢nih prijavnih okenc oz.
razloge za neuporabo »self-service« tehnologije (Vir: 2010 SITA — Air Transport
World Passenger Self-Service Survey):

1. Prtljaga — po podatkih ankete je v letu 2010 47 odstotkov potnikov opravilo
prijavo na let pri klasicnem okencu zaradi prtljage, ki so jo morali oddati, pa
Ceprav so okenca za oddajo prtliage namenjena samo oddaji prtljage in na
njih ni tolikdne gnece. Od tega je kar 53 odstotkov anketirancev odgovorilo,
da ne vidijo pomena v »self-service« tehnologiji, ¢e morajo oddati prtljago pri
okencu na letaliS¢u, 35 odstotkov pa zaradi bojazni, da se bo prtliaga
izgubila oz. ne bo prispela istoasno na namembno letaliS¢e. V primerjavi z
letom 2009 to predstavlja poviSanje, saj je leta 2009 samo 30 odstotkov
potnikov izpostavilo ta razlog kot glavni za neuporabo »self-service«
tehnologij.
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2. Zelja po stiku z agenti oz. loveski dejavnik — v letu 2009 je ta razlog navedlo
24 odstotkov potnikov, v letu 2010 pa 22.

3. Navada in ljubSi klasi¢ni nacin prijave na let — v letu 2009 14 odstotkov, v letu
2010 pa 17 odstotkov potnikov, kar je presenetljivo.

4. Ni bilo gnec€e pred prijavnim okencem — v letu 2009 15 odstotkov in v letu
2010 14 odstotkov potnikov.

Razlog za uporabo klasicnih prijavnih
okenc

15%

Nibilo gneée na okencu [

B, W
Mavada, ljubsi klasicni nacin prijave

4%

Zeljapo stiku z agenti I

0% |

Prtljaga I

Zeljapo stikuz Mavada, ljubsi Nibilo gnece na

Prijaga agenti Klasiéni naéin prijave okencu

ILeta2009 30% 4% 14% 15%
ULeta2010 4% 2% 1% 14%

Slika 22: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — razlog za uporabo klasi¢nih prijavnih
okenc
(Vir: Lasten)

Naceloma je trend na podrocju prijave na let slede€ (Vir: Self Baggage Drop-Off: the
next (r)evolution, Bruno Paganelli — IER Customer Forum Nice 2010):
- 20 odstotkov potnikov bo opravilo prijavo pri klasi¢nih prijavnih okencih,
- 80 odstotkov na samopostrezni nacin, in sicer 40 pri samopostreznih
terminalih oz. kioskih in 40 preko spleta in mobilnega telefona,
- 70 odstotkov potnikov bo oddajalo prtljago.
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3.2.2 OZNACEVANJE IN ODDAJA PRTLJAGE

Po predvidevanjih strokovnjakov in zdruzenja IATA potuje 70 odstotkov potnikov s
prtliago in 30 brez nje. Zato je to podrocje naslednje pri pripravi standardov, ki bi
omogocali samopostrezno oskrbo na podrocju oddaje prtljage.

Vecinoma morajo potniki, ki nameravajo oddati prtliago, ob prihodu na letaliS¢e
pristopiti k okencu, ki je namenjeno oddaji prtljage, kjer se izdajo prtljazni listki. Po
podatkih SITA-ankete pa je 72 odstotkov potnikov izrazilo Zeljo po
samooznacevanju prtliage. Ponudniki samopostreznih avtomatov so sicer Ze
nadgradili avtomate, vendar je ponudba prevoznikov in letaliS¢ Se majhna, saj je le
12 odstotkov letaliS¢, kjer si potniki lahko sami oznadijo prtljago, strokovnjaki so
predvideli 35-odstotno implementacijo do konca leta 2011 ter 53-odstotno do konca
leta 2013 (Vir: The Airport IT Trends Survey 2010 A joint ACI, Airline Business and
SITA survey).

Zdruzenje IATA pripravija standard za prtljazne listke, ki jih bodo potniki lahko
natisnili ze doma, kar bo predstavljalo samo vmesno fazo, saj se nagibajo k izdaji
stalnih prtljaznih listkov z uporabo Cipov RFID. Potnik bi v tem primeru prejel
privesek ob prvem potovanju z letalom, podatki pa bi se vnasali in shranjevali
elektronsko. Vendar je tak nadin zopet odvisen od letali$¢, saj mora biti vsa oprema
prilagojena takim priveskom.
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Slika 23: Testni, doma natisnjeni prtljazni listek A4-formata in permanentni prtljazni
privesek IATA
(Vir: Passenger Terminal EXPO Conference (2012) — Fast travel Initiatives, Stephan
Copard)

Na podroc¢ju samopostrezne oskrbe eno izmed tezav predstavlja oddajanje prtljage,
saj ima vsak prevoznik svoja pravila glede dovoljene koliine brezplacne prtljage.
Vendar je v SITA-anketi 72 odstotkov potnikov izrazilo zanimanje za samopostrezno
oskrbo oz. poleg samooznacevanja prtliage tudi samostojno oddajo prtljage (Vir:
2010 SITA — Air Transport World Passenger Self-Service Survey 2010).
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Potniki so pokazali zanimanje tudi pri oddaji prtliage nekje izven letalis¢a, kot so
hoteli, konferen&ni centri, avtobusne in ZelezniSke postaje, poslovalnice rent-a-car in
podobno, ali pa celo ponudba storitve »Od vrat do vrat«, saj je 50 odstotkov
anketiranih potnikov izrazilo zanimanije, pribliZno 40 odstotkov teh bi bilo pripravijeno
za tako storitev tudi placati. 15 odstotkov prevoznikov takdno storitev Ze izvaja, 18
odstotkov prevoznikov pa jo namerava do leta 2012 (Vir: 2010 SITA — Air Transport
World Passenger Self-Service Survey).

3.2.3 PREHOD SKOZI IZHODE OZ. VKRCAVANJE

Vkrcavanje v letalo bo v prihodnosti popolnoma avtomatizirano, saj se ponekod ze
sedaj uporabljajo avtomatski izhodi, ki pospeSijo sam postopek. Preverjanje
identi€nosti in kontrola dokumentov, ki jo sedaj izvajajo agenti oskrbe pred vstopom
v letalo, bo potekala z uporabo biometriénih podatkov, zbranih v potnih listih ali celo
na telefonskih aparatih, ki bodo v prihodnosti dobili pomen »potovalne denarnice,
kjer bodo shranjeni tudi vsi potovalni dokumenti, podatki 0 potovanju in opravljenih
placilih (Vir: predavanja IER Customer Forum Nice, 2010).

V anketi je kar 70 odstotkov potnikov izrazilo Zeljo po avtomatskih izhodih, kar je v
primerjavi s 57 odstotki potnikov v letu 2009 poviSanje za 13 odstotkov. Torej si tudi
na tem podrocju potniki Zelijo samopostrezne oskrbe.

3.2.4 OSKRBA [ZGUBLJENE PRTLJAGE

Izgubljena prtliaga predstavlja eno vecjih neprijetnosti pri potovanju z letalom,
letalski panogi pa prinaSa tri milijarde stroSkov letno. Pridobitev, ki bi prispevala k
zmanjsanju Stevila izgubljene prtljage, so tudi prtljazni listki s Cipi RFID. To podrocje
predstavlja naslednjo stopnjo razvoja. V SITA-anketi je kar 66 odstotkov potnikov
izrazilo zanimanje za samopostrezne avtomate za prijavo izgubljene prtljage, saj
nejevoljo pri potnikih povzroCata dodatno zadrzevanje in &akanje pred okenci za
prijavo izgubljene prtljage.

3.3 TRENDI Z VIDIKA LETALISC

Tudi upravitelji letaliS¢ spremljajo rezultate anket, ki so opravljene med potniki, in
skladno z njimi preurejajo svoje terminale in opremo. Tako vsako leto mednarodno
zdruzenje letaliS¢ (ACI) v sodelovanju s SITO in revijo Airline Business opravi
anketo na vecjih letali5Cih po svetu z namenom spremljanja razvoja letaliSC. Po
podatkih anket in raziskav letaliSCa kljub gospodarski krizi investirajo v razvoj
sodobne informacijske tehnologije na vseh podrodjih delovanja, tudi na podrocju
oskrbe potnikov preusmerjajo proces v samopostrezni nacin, kar je skladno z
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opravljenimi anketami med potniki in predstavlja glavni cilj pri tehnoloSkem razvoju
letaliS¢.

Strokovnjaki mednarodnega zdruZenja letali8¢ priporo¢ajo letaliS¢em, da ponujajo
infrastrukturo prevoznikom po principu medsebojne delitve, saj to zagotavlja najbolj
optimalno in ekonomi¢no uporabo vseh zmogljivosti v terminalu.

Nacrtovane investicije letaliS¢ v informacijsko tehnologijo v letu 2012 (Vir: The
Airport IT Trends Survey 2011 — A joint ACI, Airline Business and SITA survey):

Nacrtovane investicije za leto 2012

Enaki stroskiinvesticij v informacijsko

tehnologijo 32%

Zmanijsati stroske investicij v informacijsko

tehnologijo 19%

Povecati stroske investicij v informacijsko

tehnologijo 49% ‘

Povetati stroske investicijv | Zmanjsatistroske investicijv  Enaki stroskiinvesticij v
informacijskotehnologijo | informacijskotehnologijo | informacijsko tehnologijo

\42012 49% 19% 329

Slika 24: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — nacrtovane investicije za leto 2012
(Vir: Lasten)

Rezultati raziskave na letalis¢ih leta 2010 glede nalrtovanega samopostreznega
nacina prijave na let so sledeCi (Vir: The Airport IT Trends Survey 2010 — A joint
ACI, Airline Business and SITA survey):
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Samooskrba kot vodilni nacin prijave
nalet v letu 2010

Breznacrtov | | 28%

Dokoncaleta2013 | | 349

Dokoncaleta 2011 15%

Zeponujajo | | 22%

Slika 25: Grafiéni prikaz rezultatov ankete — samooskrba kot vodilni nacin prijave na
let v letu 2010
(Vir: Lasten)

Nacrti za implementacijo kioskov CUSS (Vir: The Airport IT Trends Survey 2010 in
2011 — A joint ACI, Airline Business and SITA survey):

Nacrtovanje kioskov na letalis¢ih 2010/2011

TR 0%
Zmanj$ati stevilo kioskov 1%

Zadrzati stevilo kioskov za prijave na let ﬁlgﬁ]%

Zadrzati $tevilo kioskov s spremembo namembnosti ali |4 39
lokacije & 10%

fatl Zead | LA e 25%
Povedati $tevilo kioskov predvsem z druge namembnostjo R 17% 2%

| 53%

Poveéati stevilo kioskov predvsem za prijavo na let d 339,

Nimamo CUSS kioskov injih ne nameravamo ponuditi % 259,

Povecati stevilo | Zadrzati stevilo
kioskov kioskovs Zadrzati stevilo
predvsemz spremembo kioskovza
drugo namembnostiali| prijavo na let

Nimamo CUSS | Povecati stevilo
kioskovin jih ne kioskov
nameravamo | predvsemza

Zmanjsati
stevilo kioskov

ponuditi RO namembnostjo lokacije
L20m 13% 53% 25% 3% 9% 0%
62010 25% 38% 17% 10% 10% 1%

Slika 26: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete - Nacrtovanje kioskov na letalis¢ih
2010/2011
(Vir: Lasten)
Namembnost kioskov CUSS (Vir: The Airport IT Trends Survey 2010 — A joint ACI,
Airline Business and SITA survey):
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Kiosk za prijavo izgubljene prtfjage 1e.41%.1

12% 20% |

20% L 41% ]
24% 16%

Tiskanje prtljaZnih listkovnakiosku
Kioskizatransferne potnike

Preslikava dokumentovnakiosku

Namembnost kioskov 2010

18%

Kioski zaprijavo nalet

0% |

16%.

60%

2% |

4% |

| 52% |

43% |

13% 1 13% | 15%

17% |

I Presikava = Kioskiza Tiskanje Kioskza
Kioskiza dokumentov | transfeme prtljaznih prijavo
prijavo nalet nakiosku otnike listkov na izgubljene
P kiosku prtljage
1Ze ponujajo 60% 24% 20% 12% 1%
4Dokoncaleta 2011 13% 16% 1% 20% 1%
Do leta koncaleta 2013 13% 17% 16% 2% 18%
4Nenatrtuje 15% 43% 52% 47% 70%

Slika 27: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — namembnost kioskov 2010
(Vir: Lasten)

Ostale investicije v samopostrezno tehnologijo (Vir: The Airport IT Trends Survey
2011 — A joint ACI, Airline Business and SITA survey):

Okenca za oddajo prtljage -medsebojno deljena med

Elektronski oz. avtomatski izhodi za vkrcavanje

Elektronski oz. avtomatski vhodi na kontrolnih

Ostale investicije v samooskrbno tehnologijo

prevozniki

% 4%

T %%

9% 3%

e
e
e

tockah
Kiosk za transferne potnike 24% 28% \ ii"é ‘
Kiosk za preslikavo potovalnih dokumentov 4% 26% l i]“é J
Elektronski . | Okencaza
Kiosk za Kioskza 7 Elek:)r:nskl oddajo
preslikavo avtomatski i | priljage-
potovalnih tran'tsf_elzne vhodina aivztﬁmt::' medsebojno
dokumentoy ~ POINIKe kontrolnih N ——— deljenamed
tockah J prevozniki
4Zeimamo 44% 249, 9% 3% 5%
“Dokoncaleta2014 26% 28% 33% 35% 47%
 Breznaértov 31% 48% 59% 62% 48%

Slika 28: Grafi¢ni prikaz rezultatov ankete — ostale investicije v samooskrbno

tehnol

ogijo

(Vir: Lasten)

Jolanda Kovacic: Oskrba potnikov na Letalis¢u JoZeta Pucnika Ljubljana z vidika avtomatizacije

stran 36 od 70



B&B — Visja strokovna Sola Diplomsko delo viSjeSolskega strokovnega Studija

Iz vseh teh podatkov je razvidno, da tudi letaliS¢a z uvajanjem samopostrezne
oskrbe sledijo zeljam potnikov in prilagajajo svojo infrastrukturo, ki jo ponudijo v
uporabo prevoznikom, in sicer po principu medsebojno deljene uporabe. Za letalis¢a
tak nacin predstavlja najbolj optimalen izkoristek prostora v terminalu, prevoznikom
in agentom oskrbe pa zniza stroSke uporabe infrastrukture in ¢loveskih virov.

4 PROCES OSKRBE POTNIKOV Z UPORABO
SODOBNE TEHNOLOGIJE

Potniki se po svetu ze posluzujejo »self-service« tehnologij, kjer je ta na voljo.
Vecinoma so prevozniki tisti, ki razvijajo in ponujajo svoje sisteme, upravitelji letalis¢
pa zagotavljajo samo infrastrukturo in komunikacije. Pri tem je treba poudariti, da je
glavni pogoj za to implementacija vmesnika CUTE, ki omogoc&a, da si prevozniki
delijo uporabo te infrastrukture in omogo€a delovanje razli€nih sistemov na isti
strojni opremi. Le tako si lahko zagotovijo popolno zdruzljivost s svojimi
rezervacijskimi sistemi in DCS-i ter popoln prenos in obdelavo podatkov o potnikih,
kar je eden glavnih pogojev za uvedbo avtomatizacije pri oskrbi. LetaliSCe le s tem
vmesnikom lahko ponuja isto infrastrukturo razliénim prevoznikom in tako
maksimalno izkoristi prostor v terminalu. Po drugi strani je ravno vmesnik CUTE
poleg rezervacijskih sistemov obvladati tudi razlicne DCS-sisteme, vendar je bilo
ugotovljeno, da za dobro delo lahko agent obvlada le od tri do Stiri razliCne sisteme.
To pa je pomenilo tudi vecje Stevilo zaposlenih. Tako se z uvedbo »self-service«
tehnologije omogoc€i agentom oskrbe prihranke pri strodkih dela, saj implementacija
ne zahteva dodatnega kadra, obstojeCi kader pa se preusmeri k drugim nalogam in
se posveti bolj potnikom, ki potrebujejo dodatno pomo¢€ oz. bolj zahtevnim potnikom.
Tako potniki prevzamejo kontrolo nad vsemi postopki, ki so jih opravili agenti
prevoznika in oskrbe: nad nakupom vozovnice, prijavo na let, registracijo in
oznaCevanjem prtliage, oddajo prtliage, kontrolo potovalnih dokumentov,
premesCanjem na druge lete oz. spremembami rezervacij, nad vkrcavanjem in
prijavo izgubljene prtljage.

V nadaljevanju bomo predstavili procese samopostrezne oskrbe na podrocju prijave
potnika in prtliage na let, oddaje prtljage, vkrcavanja v letalo in prijave izgubljene
prtljage.
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4.1 PRIJAVA POTNIKA IN PRTLJAGE NA LET

Potnikom je sedaj na voljo ve¢ nacinov prijave na let:
e klasi¢na prijava na let pri prijavnem okencu,
e prijava na let pri samopostreznem avtomatu oz. kiosku,
e prijava na let preko spleta ali mobilnega telefona.

Agenti, ki so do pred kratkim izvajali prijavo na let, se sedaj spreminjajo v agente v
podporo potnikom pri uporabi »self-service« tehnologij. Podpora je obi¢ajno
ponujena na dva nacina:
e preko telefona za potnike, ki opravijo prijavo na let preko spleta ali mobilnega
telefona,
e agent, ki kroZi okoli samopostreznih avtomatov — obi€ajno en agent krozi
okoli &tirih, petih ali Sestih avtomatov.

Seveda samopostrezni nacin prijave na let zahteva od potnikov tudi prijavo prtljage,
zato mora biti na letaliS€u potnikom na voljo dovolj okenc, ki so namenjena samo
oddaiji prtljage. Edino tako dobi samopostrezni nacin prijave na let smisel.

4.1.1 KLASICNA PRIJAVA NA LET

Tak nacdin pomeni prijavo na let pri prijavnem okencu na letalis€u, kjer vse postopke
opravi agent. Agent potnika in njegovo prtljago prijavi na let, dolo€i sedez v letalu,
vpiSe Stevilko kartice za zbiranje milj, vpiSe podatke o potnih listih, postavi varnostna
vprasanja glede prtljage, preveri potovalne dokumente in njihovo veljavnost, stehta
prtliago in natisne prtljazni listek ter vstopne kupone in prtliago oznaci. Celoten
postopek lahko traja od ene minute do treh minut na potnika, odvisno od zahtevanih
postopkov.

Za prevoznike je tak nacin oskrbe potnikov najdrazji, saj mora pla¢ati upravitelju
letaliS3¢a uporabo infrastrukture in agentom oskrbe stroSke delovne sile. Obi€ajno
potrebuje prevoznik na let najmanj dve odprti okenci, lahko pa tudi vec. Potniku
klasi¢ni nacin prijave na let predstavlja prihod na letaliS€e vsaj dve uri pred
odhodom in ¢akanje pred okenci v gneci lahko tudi 15 minut ali dlje.

Na letalisCih, kjer je potnikom na voljo Zze samopostrezni nacin, je klasicne prijave na
let izredno malo oz. je omejena le na posebne potnike. GneCa pred okenci je
prakticno Ze preteklost, ve€inoma so odprta okenca namenjena samo Se oddaji
prtljage, pristop pa je pogojen z vstopnim kuponom. Za potnike nekaterih
prevoznikov je uporaba »self-service« tehnologije celo obvezna in prevozniki
moznost prijave pri prijavnem okencu izvajajo kot dodatno storitev, ki jo potnik
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rezervira Zze ob nakupu vozovnice in tudi placa. Kar je celo nekako logi¢no, Ce
prevoznik potniku omogo€a samopostrezno oskrbo, saj je za prevoznike ravno
prijavno okence z vidika stroskov najdrazje. Nekateri prevozniki potnika samodejno
prijavijo na let 24 ur pred letom in mu preko mobilnega telefona poSsljejo samo
internetno povezavo do vstopnega kupona, kar bo morda v prihodnosti praksa vseh
vecjih prevoznikov.

Upraviteliem letaliS¢ so ravno prijavna okenca in gne€e ob konicah povzroCale
najveCje zastoje v terminalu, zato manjSanje potreb po odprtih okencih omogoca
boljSi izkoristek prostora v terminalu in preprecuje potrebe po razSiritvi terminala, kar
je bilo v zadnjih letih tudi najvedji razlog, da so se letaliS¢a S$irila in dograjevala.
lzven konic je to obmocCje samevalo oz. predstavljalo neizkoriS¢en prostor v
terminalu.

Slika 29: Primer gnece pred prijavnimi okenci
(Vir: Moving towards the airport of the future, Jean Pierre Sany, IER
Customer forum 2010)

4.1.2 SAMOPOSTREZNI AVTOMATI (KIOSKI) ZA PRIJAVO NA LET

Samopostrezni avtomati oz. kioski predstavljajo prvo stopnjo pri uvajanju
samopostreznega nacCina in tako navajanju potnikov k uporabi »self-service«
tehnologij. Pri IATI so pripravili priporo€ili RP 1706c in RP 1706f, na podlagi katerih
lahko na istem avtomatu delujejo razli€ni sistemi, saj morajo biti razviti skladno s
tema priporoCiloma in pridobiti tudi CUSS-certifikat. Obenem so izdali priroCnik
CUSS Implementation Guide, kjer so pojasnjeni vsi postopki za implementacijo.
Tako so na vecini letaliS¢ na kioskih nhame&cCene razli€ne aplikacije prevoznikov
(kiosk CUSS), kar pomeni, da si prevozniki delijo stroSke uporabe, kiosk pa ponuja
letalisCe, kar priporo¢ajo tudi strokovnjaki.
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Na nekaterih letaliS€ih so na kioskih names€ene aplikacije enega prevoznika, ki jih
lahko uporabljajo samo njihovi potniki (angl. dedicated kiosk), ponuja jih lahko
prevoznik sam ali letalisCe.

Pri tem je zelo pomembna tudi lokacija postavitve, pri Cemer so pomembni dejavniki
(Vir: Study of Airport Self-Service Technology within Experimental Research of
Check-in Technigues Case Study and Concept — Shady G. Abdelaziz, Abdelfatah A.
Hegazy and Ahmed Elabbassy):

e Vidnost 0z. opaznost — postavljeni morajo biti tako, da jih potnik opazi pred
pristopom k prijavhemu okencu, priporocliivo v strnjenih skupinah. Ob
avtomatih mora stati tudi agent, ki $e dodatno spodbudi potnike k uporabi in
jim pomaga pri postopku ob prvi uporabi ali ob teZzavah. Tako potnik lazje ob
naslednjem potovanju samoiniciativno pristopi k avtomatu.

o PotniSki tokovi 0z. pretok skozi terminal — kioski morajo omogocati tekoé
pretok skozi terminal oz. ne smejo ovirati potnikov pri premiku skozi terminal
k naslednji to¢ki, obenem pa je priporocljivo, da potnikom onemogocajo
neposreden pristop k prijavnemu okencu.

e Zasebnost potnika — priporodljivo je sicer, da so avtomati postavljeni ¢im bolj
v strnjeni skupini, vendar kljub temu toliko narazen, da omogocajo potniku
zasebnost.

Poleg postaviljanja v terminalu se kioski lahko postavijo tudi na druge lokacije na
letaliS¢u ali pa celo izven letaliS¢a, npr. na parkiriS¢a, v hotele, na zelezniSke ali
avtobusne postaje, v kongresne centre in podobno.

V zadnjem Casu pa se kioski namesc¢ajo tudi v transferna obmocja in omogocajo
prijavo na let potnikom, ki e niso prijavijeni na svoj nadaljevalni let in obenem
omogocajo tudi premes€anja na druge lete.
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Slika 30: Primer samopostreZnih avtomatov
(Vir: IATA Simplifying the Business CUSS Implementation Guide)

Postopek:
Postopek prijave je zelo enostaven, prav tako uporaba, saj se upravlja s pritiskom

na ekran. Potnik tako pristopi k avtomatu, kjer s pritiskom na logotip prevoznika
vstopi v aplikacijo, izbere jezik, vnese zahtevane podatke in tako opravi prijavo na
let za vse lete, za katere ima izdano vozovnico. Pri tem si izbere sedez in natisne
vstopni kupon. Na nekaterih letali§€ih si lahko na avtomatu natisne tudi prtljazni
listek, vendar mora ob tem odgovoriti tudi na varnostna vprasanja glede prtljage, ki
jih postavi obi¢ajno agent pri prijavnem okencu. Na avtomatu si lahko preslika tudi
potovalne dokumente, e se za vstop v drzavo zahteva vnos podatkov, na nekaterih
pa se istoCasno preveri ustreznost in veljavnost dokumentov za vstop v drzavo,
kamor potnik potuje.

Hitrost postopka je odvisna od izkuSenosti potnika in postopkov, ki jih opravi
(doloCanje sedeza, vpis kartice za zbiranje milj, preslikava dokumentov), ter
zmogljivosti samega avtomata. Naceloma velja, da celoten postopek izkuSenega
potnika traja manj kot eno minuto, neizkuSenega pa najvec tri minute, vendar samo
v primeru, ko si natisne tudi prtljazni listek in prtliago oznaci. Za potnike brez prtljage
je postopek krajsi in traja od 20 do 35 sekund. V povprecju lahko na avtomatu opravi
postopek od 40 do 45 potnikov v eni uri, v primerjavi z agentom, ki lahko v eni uri
prijavi na let od 25 do 30 potnikov. (Vir: Study of Airport Self-Service Technology
within Experimental Research of Check-in Techniques Case Study and Concept —
Shady G. Abdelaziz, Abdelfatah A. Hegazy and Ahmed Elabbassy)
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Prednosti za potnika:

e potnik lahko opravi prijavo pred€asno, ko okence za prijavo na let Se ni
odprto,

e potnik se izogne ¢akanju pred prijavnim okencem,

e potnik si sam izbere sedez v letalu in prevzame kontrolo nad svojim
potovanjem,

e skrajda se potovanje, saj potnik lahko prispe na letalis¢e kasneje,

e manj stresno potovanje.

Prednosti za letaliS¢a:
e 50-odstotno zmanj$anje potrebnega prostora za obmocdje prijave na let,
e boljSa preto€nost in manjsi zastoji ob konicah,
e zmanj$a se potreba po Siritvi 0z. dograditvi terminala,
o izkoristek obstojeCega prostora v druge namene, npr. komercialne.

Prednosti za prevoznike:
e Dboljde izvajanje storitev,
e znizanje stroSkov oskrbe potnikov.

4.1.3 SPLETNA PRIJAVA NA LET (WEB CHECK-IN)

Ta nacin predstavlja naslednjo stopnjo uvajanja »self-service« tehnologij, ponujajo
pa jo veCinoma prevozniki sami na svojih spletnih straneh. LetaliS¢a na svojih
spletnih straneh uredijo povezave do prevoznikove aplikacije, tako potnik lahko
vstopi v aplikacijo preko letaliSske ali prevoznikove spletne strani in opravi prijavo na
let, ne glede na katerem letaliS¢u zagenja svojo pot. Sama prijava na let je mozZna
od 36 ur do 60 minut pred odhodom, pri nekaterih prevoznikih pa celo nekaj dni pred
letom.

Postopek:

Postopek je enostaven, saj potnik v aplikaciji vpiSe svoje podatke, si doloci sedez v
letalu, vpiSe podatke o €lanski kartici za zbiranje milj in podatke o potnih dokumentih
ter natisne vstopni kupon na A4-format, ki ga obiajno prejme na elektronski naslov.
Prijavi se lahko na vse lete, za katere ima izdano vozovnico. Tudi pri tem je obi¢ajno
pogoj, da ima izdano elektronsko vozovnico. Kontrola dokumentov se lahko izvede
pri kiosku (Ce prevoznik in aplikacija omogocata) ali pa izvajajo kontrolo agenti pred
vstopom v obmocje izhodov.

Tudi ta nacin prinasa prednosti potnikom, saj opravijo en del postopka Ze pred
prihodom na letali8€e, na kateri koli lokaciji, kar tudi skrajSa samo potovanje,
predvsem potnikom, ki ne nhameravajo oddati prtljage. Edina omejitev je, da morajo
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imeti tiskalnik za tiskanje vstopnega kupona, nekateri prevozniki pa omogocajo tem
potnikom, da tiskanje izvedejo pri kiosku na letaliSCu.

Prevozniki in letaliS€e s tem pridobijo prostor oz. se znebijo gne€e pred prijavnimi
okenci in tako povecajo pretocnost le-teh.

4.1.4 PRIJAVA NA LET PREKO MOBILNEGA TELEFONA (MOBILE CHECK-IN)

Prijava na let preko mobilnega telefona predstavlja nadgradnjo spletne prijave na
let. Obstajata namreC dva nacina:

e prijava na let preko spleta, kjer si potnik lahko izbere moznost prejema
vstopnega kupona na mobilni telefon, postopek prijave pa opravi na spletni
strani,

e prijava na let preko mobilnega telefona — potnik vstopi v aplikacijo,
prilagojeno mobilnemu telefonu, opravi prijavo in v obliki MMS-sporocila
prejme svoj vstopni kupon.

V obeh primerih si med postopkom doloéi sedez in vnese podatke o kartici za
zbiranje milj ter podatke o potnih listih. Kontrola dokumentov se izvede lahko pri
kiosku (Ce prevoznik in aplikacija omogocata) ali pa izvajajo kontrolo agenti pred
vstopom v obmocje izhodov.

Oba nacina sta za potnike zelo atraktivna, saj prinasata potniku dodatno prednost,
ker opravi prijavo na let kjer koli in ne potrebuje tiskalnika. Zato so strokovnjaki vsi
enotnega mnenja, da predstavlja ta tehnologija najvedji potencial oz. napovedujejo,
da bo ta nacin prijave na let prevzel vodilno vlogo. Pri tem bodo morala tudi letalis¢a
prilagoditi svojo opremo, ki mora omogo€ati zaznavo razlicnih tehnologij
(dvodimenzionalni ¢rtni zapis, RFID, Bluetooth, Wireless ...).

Edini zadrzki trenutno so ravno v tem, da nimajo vsa letaliS€a prilagojenih bralnikov,
ki razberejo dvodimenzionalni €rtni zapis na mobilnem telefonu, zato se nekateri
prevozniki odlo€ijo, da bo tovrstna storitev na voljo samo potnikom, ki potujejo na
enodestinacijski ruti in z letaliS¢, ki tovrstno opremo Ze imajo.
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Slika 31: Primer vstopnega kupona na mobilnem telefonu

(Vir: Passenger Terminal EXPO Conference (2012) — One Platform, many
advantages: Why airports are adopting common use technology; Paul Behan)

4.1.5 PRIJAVA OZ. REGISTRACIJA IN OZNACEVANJE PRTLJAGE

Prijava (registracija) prtljage je proces, v katerem potnik prevoznika obvesti, koliko
prtljiage namerava predati v oskrbo. Na podlagi tega se izdajo prtljazni priveski, ki so
oznaceni z ruto, za katero ima potnik izdano vozovnico. Prtljazni listki so lahko
opremljeni z dvodimenzionalno ¢rtno kodo in/ali z RFID-Cipi, odvisno od letalis¢a in
opreme. Zato tudi permanentni prtljazni listki, ki bi delovali ravno na podlagi RFID-
tehnologije, Se niso razviti oz. v uporabi, saj je vse odvisno od letaliSke opreme,
RFID-oprema pa je nekoliko drazja. Tudi za to so pri IATI pripravili priporoCilo RP
1701f, ki doloCa standard za samopostrezni nacin prijave prtliage in tiskanje
prtliaznih listkov, kakor tudi oddajo prtljage.

Najbolj znacilna nacina registracije in oznadevanja prtljage sta:
e pri okencu za oddajo prtljago (Bag Drop-Off),

e pri samopostreznem avtomatu (kiosk CUSS).

Pri okencu za oddajo prtljage (Bag Drop-Off)

Tak nacin 8e vedno zahteva od letaliS§¢a doloCeno Stevilo okenc in tudi prostora. Za
prevoznika predstavlja Se vedno doloCen stroSek, Se posebej, Ce je to okence
namenjeno samo doloCenemu prevozniku (angl. Dedicated Bag Drop-Off Counter).
Zato je za prevoznike zazelena medsebojno deljena uporaba, kar pomeni, da potniki
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razli€nih prevoznikov uporabljajo isto okence, kar je koristno tudi za upravitelje
letali€, saj ne poveca potrebe po razsirjanju obmocja in dodajanju okenc, obenem
pa omogoca oskrbo vecjega Stevila prevoznikov v istem ¢asovnem obdobju.

Drugi mozni nacin je uporaba avtomatiziranih samopostreznih okenc, kjer si potnik
sam prijavi, oznaCi in istoCasno tudi odda prtliago. Ve€¢ o tem je napisano v
nadaljevanju.

Postopek:
Potnik, ki se prijavi na let pri samopostreZnem terminalu, preko spleta ali mobilnega

telefona, pristopi k okencu, ki je oznaeno z napisom Oddaja prtliage (angl. Bag
Drop-Off). Pri okencu je agent, ki prtliago stehta, vnese podatke o Stevilu in tezi
prtljiage v sistem in natisne prtljazni listek, ki istoasno postane aktiven. Potniku
pregleda potovalne dokumente, postavi varnostna vpraSanja in prtljiago oznadi,
potniku pa izro€i potrdilo o oddani prtljagi. Pri tem gre za dvostopenjski proces.

Eal Eal Eal
a & 8 Tentanjeprijage
2 2 2 Tiskanje prtljaZnin listkovin oznatevanje priljage
Oddaja prijage
I (Kontrola d okumentav)

WEB Mobile CUSS
Prijava na letin tiskanje vstopnih kuponow

Slika 32: Prikaz postopka pri okencu za oddajo prtljage
(Vir: Lasten)

Pri samopostreznem avtomatu (kiosk CUSS)

Zelo pomembna pri tem je lokacija avtomatov in Stevilo oddajnih okenc, ki morajo
biti namenjena samo oddaji prtljage.

Nekateri prevozniki po svetu Zze ponujajo potnikom moZzZnost, da ta proces opravijo
na drugi lokaciji izven letaliSca.

Postopek:
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Potnik pristopi k avtomatu, kjer izbere prevoznika, jezik in istoCasno ob prijavi
registrira Stevilo kosov ter lahko tudi tezo prtliage. Avtomat natisne poleg vstopnega
kupona tudi prtljazni listek, ki ga potnik sam namesti na svojo prtljago. Na terminalu
odgovori tudi na varnostna vpraSanja glede prtljage.

Potniki, ki opravijo svojo prijavo na let preko spleta ali mobilnega telefona, ob
prihodu na letalis€e pristopijo k avtomatu, kjer se identificirajo s svojim vstopnim
kuponom, potnim listom ali kartico za zbiranje milj. Na ekranu izberejo prevoznika, in
prislonijo svojo dvodimenzionalno ¢rtno kodo na bralnik, na podlagi tega se odpre
maska, kjer vpiSejo Stevilo in lahko tudi teZo prtljage. Ob registraciji tudi odgovorijo
na varnostna vprasanja glede prtljage, ki se izpiSejo na ekranu. Nato sledi tiskanje
prtljaznih listkov, ki jih sami namestijo na prtljago.

Aplikacija obi¢ajno nudi tudi navodila o pravilni namestitvi prtljiaZznega listka na
prtliago in navodila, kje se opravi placilo za presezeno prtljago. Za hitrejSi proces
svetujejo strokovnjaki in zdruZzenje IATA, da prtljazni listki ne vsebujejo potrdila o
oddani prtljagi, ampak se le tega prejme pri oddajnem okencu.

4
"E CUSS

WEE Mobile Prijava na letin tiskanje vstopnih kupanoy
Prijava na letin tiskanje vstopnih kuponow Tiskanje prljaZnih listkov in oznacevanje priljage

Slika 33: Prikaz postopka prijave in oznacevanja prtljage pri samopostreznem
avtomatu
(Vir: Lasten)

4.1.6 ODDAJA PRTLJAGE

To podrocje predstavlja najteZji del uvajanja »self-service« tehnologij, saj je treba
zagotoviti varnost, prav tako pa prepreciti zlorabe s strani potnikov glede teze
dovoljene koli¢ine brezplacne prtliage. Koli¢ina dovoljene brezplaéne prtljage je
odvisna od prevoznikovih pravil, ki pa se razlikujejo. IATA RP1701f dolo¢a standard
za cel proces oddaje prtliage na samopostrezni nacin, kjer tudi doloCa, da se mora
prtljazni listek aktivirati Sele ob oddaji prtljage, saj se Sele takrat potrdi dejanska
oddaja in sprejem na let.
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Potnik lahko odda prtljago na dva nacina:
e oddajno okence z agentom (Agent Bag Drop-Off Counter),
e avtomatizirano samopostrezno oddajno okence (Automatic Self-Service Bag
Drop-Off Counter).

Oddajno okence z agentom (Agent Bag Drop-Off Counter)

Tak nacin oddaje prtliage predstavlja prvi korak ob uvedbi samopostreznih
avtomatov, saj so morali potnikom omogociti skrajSane postopke oddaje prtljage, in
sicer lo¢eno od ostalih potnikov, ki so pri okencu opravili celoten postopek. Trenutno
je ta nacin najpogostejSi na letaliS¢ih. Ta okenca so lahko namenjena samo
potnikom to¢no doloenega prevoznika ali pa pri istem okencu prtliago lahko
oddajajo vsi potniki, ne glede na prevoznika, kar je ve€inoma za prevoznike in
letaliS€a najbolj optimalno, za potnike pa bolj prijetno od iskanja okenca prevoznika.
Vendar pa v tem primeru ne gre za samopostrezni nacin na tem podrocju.

ri |

Slika 34: Primer oddaje prtlijage pri okencu z agentom
(Vir: The Magazine 04/2009)

Ta okenca so hamenjena potnikom:

e Ki so prijavljeni na let brez prtljage — v tem primeru agent pri okencu
registrira prtliago, kar pomeni da jo stehta, vnese podatke v sistem, natisne
prtliazne listke in oznali prtljiago. Obenem pregleda Se potovalne
dokumente. Cel postopek traja 30 sekund za kos prtljage. (Vir: SITA Flying
through the airport)
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a8 8 & Tehtanjeprijage
2 2 2 Tizkanje prtljaznih listkovin oznacevanje priliage
Oddaja priljage
(Kontrola dokumentov)

-

1 1 1

WEBE Mobile CUSS
Prijava naletin tiskanje vstopnih kuponov

Slika 35: Postopek potnikov prijavljenih brez prtljage — oddaja prtljage pri okencu z
agentom
(Vir: Lasten)

¢ Ki so prijavljeni na let in imajo Ze oznaceno prtljago — agent prtljago, Ce teza
Se ni vpisana, stehta in aktivira prtljazni listek v namene usklajevanja prtljage
s potnikom. Potniku natisne potrdilo o oddani prtljagi. Postopek v povpredju
traja 20 sekund za kos prtljage. (Vir: SITA Flying through the airport)

Tehtanjeprijage

2 2 2 Aktivacija prijaZnega listka
Tiskanje potrdila o oddani prtljagi
({Kontrola d okumentow)

cuss
WEEB  Mobile Prijava naletin tiskanje vstopnih kuponaow

Prijava na let Reqgistracija prtjage
Tiskanje priljaZnih listkov in ozna&evanje prtljiage

Slika 36: Postopek prijave prtljage pri avtomatu in oddaje pri okencu
(Vir: Lasten)

V obeh primerih agent preveri dovoljeno koli¢ino prtliage in ob presezku napoti

potnika k okencu prevoznika, kjer placa. IstoCasno potniku pregleda potovalne
dokumente.
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Avtomatizirano samopostrezno oddajno okence (Automatic Self-Service Bag
Drop-Off Counter)

Taka okenca so na trziS¢u Ze na voljo in jih lahko vidimo na nekaterih vedjih
letaliSCih. Vecina teh je namenjena samo potnikom doloCenega prevoznika, kar
pomeni, da si jih prevozniki medsebojno ne delijo. Ta nadin omogoca prevozniku, da
se pri okencu istoasno ob oddaiji prtljage izvrsi tudi placilo za presezeno dovoljeno
koli¢ino prtljage, kar pri delitvi okenca med razli€nimi prevozniki trenutno ni mogoce.
Od letalis€a implementacija teh okenc zahteva dovolj prostora, zato je tak nacin
najveCkrat opaziti na letaliS¢ih, kjer nacionalni prevoznik sam opravlja oskrbo
potnikov in nastopa tudi kot agent oskrbe za prevoznike, ki so Clani istega letalskega
zdruzenja (npr. Star Alliance) ali je celo cel terminal namenjen samo dolo¢enemu
prevozniku. Prednost je v tem, da se obstojeCa okenca lahko preuredijo v
avtomatizirana, kar se ve€inoma ob implementaciji tudi dogaja.

Slika 37: Primer avtomatiziranega oddajnega okenca
(Vir: IER Self-Service Bag Drop-Off)

Okenca, ki si jih prevozniki medsebojno delijo, predstavljajo bolj zahteven projekt,
saj imajo prevozniki razlicna pravila glede dovoljene koli€¢ine brezplacne prtljage,
zato se mora pri okencu omogociti povezave do razlicnih DCS-sistemov, nekateri
proizvajalci pa ponujajo aplikacijo, ki omogoc¢a vnos kriterijev za vsakega prevoznika
posamezno in tako avtomat zazna presezeno koli€ino prtljage. lzvrSevanje placila za
presezeno prtljiago se v takem primeru izvrsi pri okencu prevoznika ali avtomatu, ki
je namenjen to¢no dolo¢enemu prevozniku, kar sicer strokovnjaki poleg
oznacCevanja prtliage na drugi lokaciji priporo€ajo kot najbolj optimalno reSitev v
smislu najhitrejSega postopka oddaje prtljage in najmanjsih zastojev pred okenci.
Tak nadin je za letaliS€a veliko bolj sprejemljiv, saj se ob predpostavki, da se
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prvotna okenca preuredi v avtomatizirana okenca, ne poveca potreba po razsiritvi
terminala ob sprejemu dodatnih prevoznikov. Seveda je pri tem pogoj, da se
prevozniki in vladne organizacije strinjajo s takSnim nacinom oddaje prtljage, kakor
tudi da prevoznik Ze omogoca svojim potnikom samopostreZni nacin prijave na let z
razlicnimi samopostreznimi orodji (kiosk, splet in mobilni telefon).

Poleg navedenega se pojavljajo tudi zadrzki zaradi zagotavljanja varnosti, saj
prevoznik lahko v letalo sprejme samo prtljago potnika, ki se dejansko vkrca v letalo.
Pri samostojni oddaji lahko prihaja do zlorab, zato nekatere drzave tak nacin oddaje
celo prepovedujejo, nekatera letali8¢a pa uporabljajo biometriéne podatke za
identifikacijo potnika, ki se oddajo ob prijavi na let. Pri vsem pa je znacilnost ta, da
se prtljazni listek aktivira Sele pri oddaiji prtljage, saj se le tako lahko prepreci zlorabe
na podrocju izgubljene prtliage oz. izogne prijavi izgubljene prtljage, ki dejansko ni
bila oddana. Vec¢inoma je v blizini tudi agent, ki nudi podporo pri postopku.

V vseh primerih velja, da se pri okencu ne more oddati prtliage brez predhodne
prijave potnika na let, neregistrirane prtljage in prtljage vecjih dimenzij. Pri okencu
so names$cCeni senzorji za zaznavo dvodimenzionalnega Crtnega zapisa ali RFID-
Cipov, odvisno od opreme letalis¢a; tehtnice in terminal z opremo in aplikacijo, ki
povzemajo podatke iz DCS-sistemov prevoznikov, ali pa ima aplikacija dodana
pravila o dovoljeni koli¢ini prtljiage po prevoznikih, kakor tudi detektorje za zaznavo
dimenzij prtljage in prisotnosti Zivih bitij.

Obstaja veC vrst procesov oddaje prtliage pri avtomatiziranin samopostreznih
okencih:

Enostopenjski proces: potnik pri takem okencu lahko opravi celoten postopek prijave
na let in oddaje prtliage namesto agenta, kar sicer z vidika preto€nosti ni najbolj
optimalno. Prijava se izvrSi na samopostreznem avtomatu, ki je integriran pri
okencu, natisnejo se vstopni kuponi in prtljazni listki, prtljiaga se stehta, potnik
odgovori na varnostna vprasanja, na prtllago namesti prtljazni listek in odda
oznaceno prtljiago na trak. Cel postopek za nevesSCega potnika lahko traja celo tri
minute, kar lahko povzrocCi zastoje in se zato s strani strokovnjakov odsvetuje. Tak
nacin je obi¢ajno znalilen za posameznega prevoznika in ni namenjen potnikom
razli¢nih prevoznikov.

Dvostopenjski proces, ki lahko poteka na dva nacina:

e potnik se predhodno prijavi na let z uporabo »self-service« orodij (splet,
mobilni telefon ali kiosk). Pri oddajnem okencu se identificira s preslikavo
dvodimenzionalne kode na vstopnem kuponu, opravi registracijo prtljage,
tehtanje, oznaCevanje in njeno oddajo,
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E E E Identifikacija potnika

Reqgistracija prtljage

Tehtanje priljage

Tiskanje prtljaZnega listka in oznacevanje priljage
I Oddaja prifjage

1 1 1

WEB Mobile CUSS
Prijavana let

Slika 38: Dvostopenijski proces prijave potnika in prtljiage na let z uporabo
avtomatiziranih samopostreznih oddajnih okenc
(Vir: Lasten)

e potnik se predhodno prijavi na let z uporabo »self-service« orodij doma, sam
registrira, stehta in oznaci prtliago pri samopostreznem avtomatu, pri
oddajnem okencu se identificira s svojim vstopnim kuponom (preslika
dvodimenzionalni &rtni zapis) in opravi samo postopek oddaje Ze stehtane in
oznacene prtljage. Pri tem se preveri ustreznost teze in natisne potrdilo o
oddani prtljagi. Kakor je navedeno v ACI-publikaciji Common Use IT, gre
pravzaprav pri potnikih, ki se predhodno prijavijo na let preko spleta ali
mobilnega telefona za tristopenjski proces.

Sam proces oddaje je hiter, saj v povprecju traja 30—40 sekund, zelo izkuSeni potniki
pa opravijo proces celo hitreje — na letaliS€u v Parizu so dosegli najhitrejSi ¢as 20
sekund (Vir: ADPs innovative new automatic two-step baggage drop-off project,
Sebastien Pichereau, Passenger Terminal EXPO Conference 2012). Tak nacin
procesa je najbolj priporocljiv predvsem ob predpostavki, da bodo pri IATI pripravili
standard prtliaznega listka, ki si ga bo potnik natisnil Ze doma ali ob uporabi
permanentnih prtljaznih listkov. Prav zato tudi strokovnjaki priporo€ajo avtomatska
oddajna okenca, ki so namenjena samo oddaji prtljage.
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Slika 39: Dve ali tri stopenjski proces prijave potnika in prtljage na let z uporabo
»self-service« tehnologij
(Vir: Lasten)

4.2 VKRCAVANJE V LETALO

Veclinoma se izvaja vkrcavanje $e vedno klasi¢no, kar pomeni, da agenti opravijo
preverjanje istovetnosti dokumentov s podatki na vstopnem kuponu in obenem
prislonijo vstopni kupon na bralnik.

Pri IATI so pripravili tudi na tem podrocju priporocilo RP 1701k, ki dolo¢a standarde
in tehni¢ne specifikacije za samopostrezne avtomate za izvajanje vkrcavanja, kakor
tudi dolo¢a proces vkrcavanja s pomocjo samopostreznih orodij in avtomatov.

Nekatera letaliS¢a in prevozniki Zze ponujajo samopostrezni nacin z uporabo
avtomatskih izhodov, ki se odprejo na podlagi zaznave orodja za vkrcavanje.
Ve€inoma se v takih primerih identiteta potnika ugotavlja Ze pred zacetkom
vkrcavanja, obiCajno pred vstopom v obmoc€je izhodov, na nekaterih letalisCih pa
uporabljajo v ta namen biometri€ne podatke (prstni odtis ali fotografiranje potnika), ki
se zberejo na loCenem delu pred vstopom v obmoc€je izhodov in ob vkrcavanju
primerjajo z zbranimi podatki in potnikom.
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Slika 40: Primer avtomatskih izhodov
(Vir: IER Customer Forum 2010 — Gate of the near future, Omar Idris)

Postopek:
Obstaja ve€ nacinov samopostreznega vkrcavanja:

e Vkrcavanje z vstopnim kuponom - potnik prisloni dvodimenzionalni &rtni
zapis na bralnik, ki je povezan z DCS-om. Preverjanje identi¢nosti potnikov
se izvede ze pred pristopom k izhodu.

e Vkrcavanje s potnim listom in vstopnim kuponom — potnik prisloni potni list in
isto¢asno tudi vstopni kupon. Sistem primerja podatke iz potnega lista s
podatki v DCS-u.

e Vkrcavanje s pomocjo prstnih odtisov, ki so bili predhodno zbrani, ali kartice
za zbiranje milj, vstopnega kupona potniku ni treba pokazati.

e Vkrcavanje s potnim listom — potnik prisloni potni list na bralnik, podatki se
primerjajo s podatki v DCS-u, vstopnega kupona potnik ne pokaze.

e Vkrcavanje s potnim listom in kamero — potnik prisloni potni list, kamera
preveri sliko v potnem listu in jo primerja s potnikom, podatki pa se primerjajo
s podatki v DCS-u.

Skupno vsem postopkom je, da potnik sam prisloni na bralnik orodje (vstopni kupon,
potni list ...) za vkrcavanje. Aplikacije opravijo preverjanje podatkov in potnika
vkrcajo. Na izhodu je namesc&en tiskalnik, ki natisne potrdilo o vkrcanju, in Sele nato,
ko potnik potrdilo vzame, se vrata odprejo.

Pomembno je, da je izhod dobro oznaéen in opremljen z vidnimi navodili za pravilno
uporabo avtomatskega izhoda, v blizini pa se mora gibati agent, ki posreduje ob
tezavah. Samopostrezni nacin vkrcavanja mora zagotavljati tudi varnost in prepreciti
goljufije, zato mora onemogocati prehod dveh oseb hkrati, kakor tudi potnikom z
vecjimi kosi ro¢ne prtliage. Potniki, ki potrebujejo dodatno pomo¢, se obi€ajno
vkrcavajo pred ostalimi potniki, zato za njih poskrbi agent. Tako gre pri tem dejansko
za kombiniran nacin, in sicer za samopostrezni in klasi¢ni, saj v nekaterih primerih
Se vedno agent opravi dolo¢ene postopke.
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Implementacija avtomatskih izhodov sicer prinaSa doloene Kkoristi letaliS¢u in
agentom oskrbe o0z. prevozniku, saj na enem izhodu dela samo en agent, kar je pri
klasicnem nacinu vsekakor pridobitev za lete, kjer je prijavljenih na let ve€ potnikov
in se ob klasicnem nacinu izvaja vkrcavanje s strani dveh ali treh agentov. Vendar
pa je za letalis¢a smiselna implementacija le na nacin, ki omogoca deljeno uporabo
izhodov, kar pomeni, da se skozi tak izhod lahko vkrcava vse potnike, neodvisno od
prevoznika. Dejstvo je tudi, da je sam postopek hitrejsi, kar skrajSa celoten postopek
vkrcavanja, potnikom pa omogoca samopostreZzno oskrbo tudi na tem podrocju.

Ravno zaradi hitrosti postopka pa obstajajo zadrzki v smislu upravi¢enosti
implementacije na izhodih, ki so neposredno povezana z letali preko aviomostu. Ce
gre za enojni aviomost, se zaradi hitrega prehoda potniki ustavijo pred vhodom v
letalo, saj se vkrcavajo samo skozi enojni vhod letala. Tako se implementacija
priporo¢a le na izhodih, ki so povezani z dvojnimi ali trojnimi aviomostovi, ki so
dejansko namenjeni vecjim letalom in izhodih, kjer potniki vstopajo v avtobus ali
neposredno pes do letala.

4.3 PRIJAVA IZGUBLJENE PRTLJAGE

Tudi na tem podrocju so pri IATI pripravili priporo€ilo 1701m, ki dolo€a standarde in
specifikacije za samopostrezni proces prijave izgubljene prtljage.

Na nekaterih letali5€ih je potnikom Ze na voljo tak nacin, in sicer v obliki kioskov z
aplikacijo, ki je povezana s sistemom World tracer, nadgradnja tega pa so tudi
aplikacije, ki so prilagojene mobilnim telefonom. Tako se potnik izogne ¢akanju pred
okencem in sam opravi prijavo izgubljene prtljage. Ce je Ze vnaprej znano, da je
prtljiaga izgubljena, se potniku ob vstopu v aplikacijo in vpisu podatkov Ze
samodejno prikaze informacija s podatki o letu, s katerim bo prtljaga prispela.

Postopek:
Potnik ob ugotovitvi, da njegove prtljage ni, pristopi k avtomatu in izbere prevoznika,

s katerim je pripotoval. Za prijavo potrebuje vstopni kupon (priporocljivo celega, saj
na manjSem delu vstopnega kupona ni dvodimenzionalnega Crtnega zapisa) in
Stevilko prtljaznega listka oddane prtljage. Vpis v sistem je mozen na tri nacine:
o vpis leta in odCitavanje vstopnega kupona,
o vpis Stevilke prtljaznega listka (lahko se precita koda) in vpis podatkov o
prtljagi,
o vpis podatkov o potniku.
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Ob zaklju€ku potnik prejme tudi tiskan izvod zapisnika. Obve&¢anje potnika o prtljagi
je samodejno na elektronski naslov ali mobilni telefon, odvisno kaj potnik vpise.
Potnik brez pomoc¢i opravi postopek v manj kot treh minutah. V blizini se giblje
agent, ki lahko nudi podporo. Agent ne potrebuje poznavanja sistema World Tracer,
kar predstavlja za agenta pri okencu prednost, ker ne potrebuje dodatnega
izobrazevanja.

Na enak nacin deluje tudi aplikacija za mobilne telefone, ki je primerna tudi za
agente, ki lahko krozZijo v obmocju prevzema prtljage.

Tudi ta nacin prinasa koristi potniku in letaliS¢em ter prevoznikom. Potnik se izogne
Cakanju pred okenci, letaliS€e gneci in potrebi po vecjemu Stevilu okenc, prevoznik
ali agent oskrbe pa zniza strosSke dela.
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Slika 41: Primer aplikacije za prijavo izgubljene prtljage pri kiosku in mobilnem
telefonu
(Vir: IER Customer Forum 2010 — The last step of a good passenger experience,
Luc Trentels)
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5 IMPLEMENTACIJA V OBSTOJECEM TERMINALU

Infrastrukturne omejitve, s katerimi se letali8Ce sooca Ze nekaj let, so glavni razlog
za gradnjo novega terminala, obenem pa je naCrtovana gradnja zaustavila vse
posodobitve obstojeCega terminala, kakor tudi modernizacijo in razvoj v smeri
avtomatizacije, Ceprav se zaletek gradnje odmika ze nekaj let. Kljub naértovani
gradnji bi bilo smiselno v obstojeéem terminalu ponuditi vsaj nekatera
samopostreZzna orodja, in sicer s strani letali8¢a, prevoznikom pa ob uporabi
ponuditi tudi dolo¢ene ugodnosti pri ceni oskrbe.

5.1 STRUKTURA POTNIKOV

Na ljubljanskem letaliS¢u se na istem obmocdju sre€ajo potniki, ki spadajo v razlicne
kategorije glede na vrsto prometa. Delijo se na:

e potnike rednih prevoznikov in letov,

e potnike nizkocenovnih prevoznikov in letov,

e potnike Carterskih letov, ki nimajo elektronskih vozovnic.

Ta delitev oznacuje tudi razliko, ki se kaze v koli¢ini oddane prtljage, vrsti vozovnic
in izkuSenosti pri potovanju z letalom. Delitev pa oznacduje tudi razli¢no zahtevnost
oskrbe, saj so postopki prijave na let za redne lete bolj zahtevni od postopka za
Carterske ali nizkocenovne lete. Naceloma so potniki za nizkocenovne lete Ze
predhodno prijavljeni na let preko spletne strani in tako na letaliS¢u samo Se
oddajajo prtliago, vendar so za te prevoznike toliko bolj zapleteni postopki
vkrcavanja.

Za obdelavo podatkov o strukturi potnikov in prevoznikov na letaliS€u je bila v
obdobju od 3. 5. 2011 do 31. 8. 2011 vodena dnevna statistika potnikov. Podatki so
bili dosegljivi preko DCS-sistema. Tako je bilo v tem obdobju zavzetih 2.358 letov in
114.497 potnikov, in sicer rednih in Earterskih letov.

Ugotovljeno je bilo, da predstavlja 77 odstotkov vseh potnikov potnike rednih letov in
prevoznikov, ki pogosto prispejo na letalis€e eno uro pred odhodom. Prav iz tega
staliS¢a bi letalis¢e tem potnikom in prevoznikom lahko ponudilo dolocena
samopostrezna orodja na podrocju prijave na let, saj so ti potniki veS€i potovanja z
letalom in tako tudi seznanjeni s samopostreznim na¢inom na drugih letaliS¢ih. Je
pa res, da so ravno za te potnike pravila glede dovoljene koli€ine prtljage najbolj
razlicna, saj se loCijo na razred potovanja in dodatne ugodnosti glede na vrsto
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Clanske izkaznice za zbiranje milj. Zato je za redne prevoznike pomembno, da se
implementacija izvede v sodelovanju z njimi.

Delez potnikov glede na tip prometaleta
2011

CARTERLETI
14%

NIZKOCENOVN
LETI
9%

REDNI LETI
77%

Slika 42: Grafi¢ni prikaz — deleZ potnikov glede na tip prometa leta 2011
(Vir: Lasten)

Struktura potnikov na rednih letih leta 2011

= POTNIKI BREZ PRTLIAGE
POTNIKIS PRTLJAGO

Slika 43: Grafi¢ni prikaz — struktura potnikov na rednih letih leta 2011
(Vir: Lasten)

Struktura potnikov na carterskihletih leta

2011

= POTNIKI BREZ PRTLJAGE
POTNIKIS PRTLJAGO

Slika 44: Grafi¢ni prikaz — struktura potnikov na Carterskih letih leta 2011
(Vir: Lasten)
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Struktura potnikov na nizkocenovnih letih
leta 2011

P
58% 1 POTNIKI BREZ PRTLIAGE

POTNIKIS PRTLIAGO

Slika 45: Graficni prikaz — struktura potnikov na nizkocenovnih letih leta 2011
(Vir: Lasten)

5.2 RAZLOG ZA IMPLEMENTACIJO

Na Letaliséu Jozeta Puc¢nika Ljubljana je v prometnih konicah najbolj izrazit
pokazatelj nerazvitosti gne€a pred prijavnimi okenci, ki je na drugih letalisCih ze
preteklost. Potnikom je na voljo samopostrezni nacin le v obliki spletne prijave na
let, ki jo ponuja letaliS€e, kar potnikom ni domace 0z. so vajeni uporabljati spletne
strani prevoznikov. Prav zaradi pomanjkanja prijavnih okenc to podrocje predstavlja
glavno tocko, kjer bi lahko letaliS¢e izboljSalo svojo storitev.

Leta 2005 je bila pripravljena razpisna dokumentacija za nakup vmesnika CUTE,
vendar je bil projekt ustavljen zaradi nezainteresiranosti prevoznikov, ki niso Zelel
sodelovati in kriti stroSkov uporabe, zato bi bila za letaliS¢e implementacija s
stroSkovnega vidika neprimerna. Kasneje so sicer nekateri prevozniki odlocitev
obZalovali, saj so v naslednjih letih pokazali pove€an interes po uporabi njihovih
DCS-ov ravno zaradi pospeSenega razvoja »self-service« tehnologije, ki
prevoznikom prinasa najvecje prihranke, kar je bil tudi razlog, da so sami zaceli
pritiskati na letaliS¢a v smislu ponudbe infrastrukture, kamor bi lahko namestili svoje
aplikacije. Vendar se druzba zaradi nacrtovane gradnje novega terminala za
implementacijo ni odloCila, saj v nacrtih nikjer ni bilo predvidene uporabe
obstojeéega terminala v namene oskrbe potnikov. Sele v zadnjem ¢asu se razmislja
tudi o mozZnosti uporabe obstojeCega terminala, ki bi lahko poleg novega nudil
oskrbo potnikov nizkocenovnih prevoznikov in €arterskih letov.

Tako se lahko uporablia samo en DCS za vse prevoznike, kar v veliki meri
onemogoca implementacijo »self-service« aplikacij prevoznikov, to pa pomeni, da
lahko druzba sama ponudi potnikom dolo¢ena »self-service« orodja. Vendar mora
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pri nacrtovanju vkljuciti tudi prevoznike in jim ponuditi reSitev, ki bi tudi prevoznikom
prinesle koristi ob implementaciji, in sicer v obliki nizjih cen storitev. Pravzaprav je
letalisC€e tisto, ki mora prevoznikom ponuditi infrastrukturo in komunikacije, za katere
prevoznik letalis¢u tudi placa, e pa je pri tem izkljuéen &loveski vir, mora biti cena
storitve temu primerno nizja.

5.3 PRIMERNA PODROCJA ZA IMPLEMENTACIJO

Priporocljivo bi bilo Ze v obstojeCi terminal postaviti kioske za prijavo potnikov na let
in nadgraditi spletno prijavo na let v moznost prejema vstopnega kupona na mobilni
telefon, saj so bralniki na izhodih Ze prilagojeni zaznavi dvodimenzionalnega Crtnega
zapisa v telefonu. Z ostalimi samopostreznimi orodji se lahko po€aka do dograditve
novega terminala, saj je nacrtovana tudi implementacija vmesnika CUTE, ki
omogocCa veC »self-service« orodij in tehnologij, poleg tega ostala obmocja ne
predstavljajo kriti€nih to¢k oskrbe. Vendar pa CUTE omogoc¢a tudi uporabo razli¢nih
DCS-ov, kar bo za letaliS¢e kot agenta oskrbe predstavljalo tudi visje stroske, saj se
bo potreba po kadru povecala prav zaradi zahtev po znanju vecjega Stevila DCS-ov.
In prav s tega vidika je toliko bolj pomembno nacrtovanje implementacije sodobne
tehnologije v novem terminalu. Tako uporaba enega DCS-a druzbi prinasa dolo¢ene
prednosti, z vidika uvajanja »self-service« tehnologij pa zadrzke.

5.3.1 SAMOPOSTREZNI AVTOMATI (KIOSKI CUSS)

Prej omenjena prednost pomeni za obstoje€i terminal edinstveno priloznost
prihnranka ravno za druzbo, ker bi implementacija samopostreznih avtomatov
omogocila optimalno naértovanje kadra in zmanjSala potrebe po odprtosti tolikSnega
Stevila prijavnih okenc ter obenem povecala pretoCnost okenc, kakor tudi na ta nacin
izboljSala ponudbo.

Za razbremenitev prijavnih okenc bi bilo na letaliS€u priporo€ljivo Ze v obstoje¢em
terminalu postaviti najmanj Stiri kioske, ki bi jih uporabljali sicer le potniki rednih
prevoznikov in letov. Kioski ne bi bili namenjeni potnikom nizkocenovnih
prevoznikov in potnikom na €arterskih letih. Na kiosku bi bila namescena aplikacija,
ki jo ponuja isti ponudnik kot DCS. Dejstvo je, da se na kiosku brez vmesnika CUTE
lahko namesti samo ena aplikacija oz. en sistem, in to je sistem, ki je zdruZljiv z
DCS-om, ki je v uporabi na letaliS¢u oz. HP CUSS application. To pa pomeni, da so
stroski implementacije izkljuéno v domeni druzbe Aerodrom Ljubljana, d. d., ki bi
tako kioske ponudila prevoznikom v sklopu letalike infrastrukture. Seveda bi morala
druzba razmisliti o ceni te storitve, saj se pri tem lahko izklju€i strosek delovne sile,
stroSek uporabe aplikacije pa se z vecjim Stevilom potnikov, ki opravi prijavo na let
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pri kiosku, tudi za druzbo nizajo. Z niZjo ceno bi tudi prevozniki poskrbeli za
oglasevanije te storitve, saj bi bila tudi v njihovem interesu. Le tako bi implementacija
prinasala prednost vsem.

Pri tem je pomembna lokacija postavitve, saj morajo biti postavljeni tako, da so
potnikom na voljo pred pristopom k prijavnim okencem. NajprimernejSa lokacija je
takoj ob vstopu v terminal, in sicer lahko v sredini, na desni ali levi strani. Tako bi bili
kioski potnikom ponujeni takoj ob vstopu v terminal in obenem ne bi ovirali toka
potnikov, kar je glavni pogoj. Ker morajo biti kioski postavljeni v sklope, bi bila
najprimernejSa lokacija v sredini, kjer bi bili vsi skupaj ali pa sklop dveh na levi in
dveh na desni strani, kar je odvisno od Stevila kioskov, ki bi jih postauvili.

Slika 46: Primerna podrocja za postavitev avtomatov
(Vir: Lasten)

Pridobitev za letaliSce

V povprecju 25 odstotkov potnikov na ljubljanskem letaliS€u potuje brez prtljage.
Zato bi bili avtomati najbolj zanimivi ravno za te potnike, saj bi se izognili ¢akanju
pred prijavnimi okenci. Ce pri tem upo$tevamo prometno konico s 450 potniki, bi
lahko izracunali, da bo 112 potnikov opravilo prijavo na let pri avtomatu, kar
predstavlja od dva do tri odprta okenca manj, kakor tudi razbremenitev obmocja
prijavnih okenc. Okoli §tirih avtomatov bi krozila samo ena stevardesa, v nasprotju z
odprtostjo dodatnih dveh, treh okenc, ki pomenijo tudi tolikSno Stevilo stevardes.
Zato je v prvi fazi najprimerneje ponuditi kioske potnikom brez prtljage, vendar
morajo ti omogocati kasnejSo nadgraditev. Glede na to, da so okenca, ki so
namenjena oddaji prtliage, Ze sedaj odprta za potnike, ki se prijavijo na let preko
spleta, bi lahko kiosk uporabili tudi potniki, ki potujejo s prtliago, saj bi prtljago
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prijavili pri oddajnem okencu, sebe pa pri kiosku, kar pomeni, da bi lahko kiosk
uporabilo tudi ve¢ potnikov. Veliko vlogo pri tem igra spodbuda in podpora pri
uporabi, zato bi bila naloga stevardese, ki bi krozila okoli kioskov, tudi spodbujanje
potnikov k uporabi, in sicer tudi potnike s prtliago. Na tak nacin se s€asoma lahko
manjSa Stevilo odprtih okenc za prijavo potnikov na let in se odpirajo samo e
okenca za oddajo prtliage, vendar bi se temu primerno moralo dodati Stevilo
avtomatov. Tak nacin so uvedli npr. na letaliS¢u v Zirichu, kjer so v terminalu 1
potnike ekonomskega razreda prakti¢no prisilili k uporabi samopostreznih orodij za
prijavo na let, saj lahko k oddajnemu okencu pristopijo samo potniki, ki so Ze opravili
prijavo na let. Taka praksa se vedno bolj uveljavlja na vseh letalis¢ih, kjer Ze
ponujajo samopostrezne avtomate.

Letali8Ce bi s tem razbremenilo prijavna okenca in zmanjSalo zastoje v tem
obmocju, obenem pa bi lahko v istem &asovnem obdobju oskrbelo vecje Stevilo

prevoznikov z enakim Stevilom zaposlenih.

PriloZznost za letaliSce

Ti kioski se lahko ob dograditvi novega terminala zadrzijo na istem mestu,
premestijo v novi terminal ali pa na druge lokacije. Spremenijo lahko namembnost in
se namestijo druge aplikacije, ponudijo tudi prevoznikom v najem in podobno. Torej
sama implementacija ne bi bila kratkoroéna, saj bi kioski ostali v uporabi tudi z
dograditvijo novega terminala.

5.3.2 NADGRADNJA SPLETNE PRIJAVE NA LET

Kakor smo Ze omenili, prijava na let preko spleta ni zazivela v popolnosti, saj je
uporaba le triodstotna, Ceprav je bila implementacija namenjena prav razbremenitvi
prijavnih okenc. Pri tem je ena omejitev tudi ta, da letali8¢e nima vmesnika CUTE, ki
bi omogoc¢al prevoznikom uporabo njihovih DCS-ov in poslediéno uporabo njihovih
»self-service« aplikacij, ki jih Ze uporabljajo na drugih letaliS¢ih. Potniki so navajeni
uporabljati spletne strani prevoznikov in tako z moznostjo prijave preko spleta za
lete iz Ljubljane niti niso dobro seznanjeni.

Kljub temu bi bilo priporocljivo nadgraditi spletno prijavo na let in omogociti prejem
vstopnega kupona na mobilni telefon, saj je potreba po tiskalniku eden izmed
razlogov za nizko uporabo spletne prijave na let. Dejstvo je, da v danasnjem Casu
veliko potnikov potuje s prenosnimi raCunalniki, vendar jim tiskalniki niso dosegljivi,
mobilni telefoni pa so v danasnjem €asu Ze stalnica. Ob ponujeni moznosti prejema
vstopnega kupona na mobilni telefon bi preko prenosnega racunalnika opravili
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prijavo na let preko spleta in izbrali moznost prejema vstopnega kupona na mobilni
telefon.

Delei prijave na let leta 2011

3%

i Prijava na let na letaliséu

1 Prijava na let preko spleta

Slika 47: Grafiéni prikaz — delez prijave na let leta 2011
(Vir: Lasten)

5.3.3 ODDAJA PRTLJAGE

Letali8¢e bi moralo zagotoviti, da so oddajna okenca namenjena samo oddaji
prtljage za potnike, ki opravijo prijavo na let na kiosku ali preko spleta. Pri tem pa
dologene teZave predstavljata dve lo€eni sortirnici, kar pomeni tudi oddajo prtljage
na to¢no doloceni strani, torej tam, kjer se odpre tudi okence za prijavo potnikov na
let. Vendar se odprejo oddajna okenca, ki si jih prevozniki delijo s tem, da bi se
lo€ila na strani A in B, odvisno od tega, na kateri strani se odpre prijavno okence za
doloCenega prevoznika, nad okencem pa bi se oznacili logotipi prevoznikov in napis
Oddaja prtliage/Bag Drop-Off. Pri oddajnem okencu bi agent prtliago stehtal,
oznadil, pregledal potovalne dokumente in na prtljago namestil dodatne priveske, ki
jih zahtevajo prevozniki, ter prtljago predal na transportni trak.

Postavitev avtomatskih samopostreznih oddajnih okenc v obstoje€em terminalu ni
priporocljiva, saj ni mogoCe zagotoviti oddaje prtljiage za potnike vseh prevoznikov
na istem mestu, infrastruktura pa tudi ne omogoc€a postavitve okenca samo za
dolo¢enega prevoznika. Dodatno omejitev predstavlja dejstvo, da kljub temu, da
ponudniki sistemov za avtomatizirane oddajne enote ponujajo moznost nastavitve
kriterijev glede pravil za dovoljeno koli¢ino brezplacne oddane prtliage za razlicne
prevoznike, to ne zagotavlja oddaje prtljage skladno z vsemi pravili, saj se pravila
vezejo tudi na izdano vozovnico. Le povezava na prevoznikove DCS-e o0z. DCS-g, ki
so interaktivni z rezervacijskim sistemom, lahko zagotovi popoln prenos podatkov o
potniku in njegovi dovoljeni koli€ini brezplacne prtljage. Tudi v novem terminalu se
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bomo soo€ili z istimi tezavami, saj nacionalni prevoznik nima svojega DCS-a, zato
bo morala verjetno druzba ponuditi DCS, ki je popolnoma interaktivho povezan z
njihovim rezervacijskim sistemom. Ostali prevozniki ze imajo svoje DCS-g, ki jih bo v
novem terminalu ob implementaciji CUTE in predhodnem izobraZevanju kadra Ze
mogoce uporabiti. Dejstvo je tudi, da na letali8Cu ni prevoznika, ki bi uporabljal
rezervacijski sistem, ki je popolnoma zdruzljiv z DCS-om, ki je v uporabi, vecina pa
jih uporablja enak rezervacijski sistem, kar pomeni, da bi bila za ve€ino prevoznikov,
ki so prisotni na letali8Cu Ze sedaj, bolj ugodna uporaba drugega DCS-a.

54 ZAHTEVANE SPREMEMBE POSTOPKOV

Ker bi bila prijava mogoc¢a tudi na nadaljevalne lete, bi moralo letaliSCe spremeniti
nadin kontrole dokumentov. Ze sedaj se potnikom, ki se prijavijo na let preko spleta
in ne oddajo prtljage, dokumenti preverijo na izhodu, kar trenutno ob nizkem
odstotku takih potnikov zados¢a. Ob uvedbi kioskov bi se na tak nacin delo na
izhodu mocno preobremenilo in obenem podaljSalo celoten postopek vkrcavanja,
zato bi bilo smiselno pred pristopom potnikov k varnostni kontroli dodati delovno
mesto, kjer bi stevardese potnikom brez oddane prtljage, ki bi se prijavili na let preko
spleta in preko kioska, pregledale potovalne dokumente in isto€asno tudi vstopne
kupone vsem potnikom. Tak nacin bi razbremenil tudi osebje varnostne kontrolne
toCke, ki sedaj vsakemu potniku pregleda vstopni kupon. Tudi na drugih letaliS¢ih so
ob uvedbi »self-service« prijave na let spremenili nacin kontrole dokumentov in
vstopnih kuponov na tak nadin.

Aplikacije CUSS so primerne za namestitev na kioske in omogocajo potnikom ob
prijavi na let potrjevanje in preverjanje zahtevanih potovalnih dokumentov s
preslikavo le-teh na kiosku, vendar je v obstojeCem terminalu tudi to aplikacijo
nemogoce namestiti brez vmesnika CUTE. Za to bi potrebovali lo¢ene avtomate, za
kar v obstojeCem terminalu primanjkuje prostora, aplikacija CUSS ponudnika HP,
gigar aplikacija bi lahko bila name$&ena na kioskih, pa tega ne omogoé¢a. Ce bi imeli
tako aplikacijo, bi pred vstopom v obmocje varnostne kontrolne toCke lahko
namestili tudi avtomatska vrata z bralniki vstopnih kuponov in na tem mestu ne bi
potrebovali dodatne delovne sile.
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6 ZAKLJUCEK

6.1 OCENA SPREMEMB

Samopostrezna oskrba v letalstvu prinasa prihranke prevoznikom in letaliS¢em,
potnikom pa omogoca kontrolo nad svojim potovanjem. LetaliS§¢a so tista, ki morajo
omogociti prevoznikom infrastrukturo, ki jo prevoznik lahko koristi na najbolj
u€inkovit in stro8kovno ugoden nacin. Prav z razvojem »self-service« tehnologije je
prevoznikom omogocen razvoj svojih sistemov, ki zagotavljajo popolno medsebojno
izmenjavo in obdelavo podatkov in s tem kakovostno izvajanje storitev za potnike.
Obenem prevozniki prihranijo pri stroskih storitev, ki jih morajo plagevati letalis¢em
in agentom oskrbe, zato je tudi v interesu prevoznikov, da jim letaliS¢e lahko
omogoci optimalno delovanje in prihranke.

Letalis¢a z razvojem tehnologije pridobivajo dodatne povrSine za komercialne
dejavnosti, in sicer ob koriS€enju obstojeCe infrastrukture; obenem ne potrebujejo
nobenih infrastrukturnih posegov v obliki razSirjanja ali dograjevanja terminalov, saj
se obstojeca infrastruktura samo preureja.

Agenti oskrbe lahko prevoznikom ponudijo cenovno bolj ugodne reSitve z
medsebojnim deljenjem stroSkov uporabe infrastrukture ter delovne sile.

Diplomsko delo temelji na prikazu trendov in razlicnih moznosti spremembe
procesov oskrbe potnikov z uporabo sodobne tehnologije na letalidCu ter prikazuje
razlike med trenutnim nacinom in sodobnim nainom oskrbe, ki evidentno prinasa
koristi letaliS¢em, agentom oskrbe in prevoznikom. Potnikom samopostrezni nacin
predstavlja krajSe potovanje ter kakovostno storitev in zadovoljstvo nad moznostjo
kontrole nad svojim potovanjem z letalom.

Vse skupaj je pripeljalo do tocke, od koder ni veC vrnitve h klasichemu nacinu
oskrbe, kjer so vse postopke opravili agenti. V prihodnje se bodo agenti lahko bolj
posvetili potnikom, ki potrebujejo dodatno oskrbo in pomo¢&, kakor tudi nudili
podporo potnikom pri uporabi sodobne tehnologije. Vse to je praksa Ze na vecini
letaliSC, na LetaliSCu Jozeta Pucnika Ljubljana pa se Se vedno vse izvaja klasicno.
To je za prevoznike strodkovno najbolj neugodna oskrba, tudi za druzbo kot agenta
oskrbe, saj mora ob povelanju prometa in Stevila potnikov dodatno zaposlovati
kader, obenem pa ob prometnih konicah prevoznikom odpovedati oskrbo oz. ne
more zagotoviti v doloCeni Zeleni uri infrastrukture za oskrbo. Tako marsikdaj
prevoznik ne more opraviti svojih letov preko letalis€a v zeleni uri, kar prevoznika
lahko tudi odvrne od operacij preko nasega letalis€a, konkurenca okoliskih letalis¢
pa je zelo mocCna.
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Kot sklep diplomskega dela je podano mnenje o mozni implementaciji
samopostreznih orodij v obstoje¢em terminalu, ki verjetno ne bo izvedena, saj so Se
vedno vsa priCakovanja usmerjena v novi terminal, katerega zacetek gradnje se
odmika Ze nekaj let. Vendar se moramo zavedati, da se tehnologija hitro razvija in
da je pogosto priporocljivo z implementacijo po€akati in doloCene korake preskoditi.
Ljubljansko letalis¢e je prav s tem preskokom sicer zamudilo marsikaj, kar bo z
implementacijo v novem terminalu morda predstavljalo Ze zastarano tehnologijo.
Vsa danadnja tehnologija se namreC preusmerja na mobilne telefone, Ki
predstavljajo najvecji potencial v prihodnosti na podro¢ju samopostreznih orodij, v
povezavi z brezzicno komunikacijo naprav in medsebojno izmenjavo podatkov,
predvsem komunikacijo NFC. Tudi velina prevoznikov razvija svoje sisteme in
aplikacije, ki jim omogoc&ajo zmanjsati stroske, letaliS¢a pa temu primerno preurejajo
svojo infrastrukturo in terminale prilagajajo bolj komercialnim zahtevam.

6.2 MOZNOSTI NADALJNJEGA RAZVOJA

Vsekakor bi se nekatera samopostrezna tehnologija lahko uvedla Zze v obstojeéem
terminalu, vendar z dolo€enimi omejitvami, ki isto€asno predstavljajo tudi prednost
za druzbo. Ena glavnih omejitev je vmesnik CUTE, ki ga druzba ni implementirala,
Ceprav je ta na trziS€u Ze od leta 1984 in omogoca najbol;jSi izkoristek infrastrukture,
istoasno pa tudi obremenitev kadra in posledi¢no pove€anje zahtev po kadru.
Vendar pa ravno to predstavlja za druzbo doloCeno prednost, saj sama lahko
potnikom ponudi dolo€ene ugodnosti, seveda v sodelovanju s prevozniki. Ob tem bi
jim morali ponuditi tudi cenovne ugodnosti pri oskrbi potnikov. Tako bi imeli od tega

koristi vsi.

V novem terminalu je nacrtovana implementacija vmesnika CUTE, kioskov za
prijavo na let z moznostjo tiskanja prtljaznih listkov, kioskov za transferne potnike in
za prijavo izgubljene prtliage, kar je s podrocja »self-service« tehnologij tudi vse.
Dejstvo pa je, da se CUTE Ze nadome$¢€a z novejSo razlicico CUPPS, za katero so
pri IATI Ze pripravili standard in bo v prihodnje nadomestila CUTE. Vsekakor bi
morali razmisliti o naCinu oddaje prtliage in kontroli potovalnih dokumentov,
omogociti prevoznikom uporabo njihovih DCS-ov in aplikacij na isti infrastrukturi ter
razmisliti o ponudbi avtomatskih samopostreznih oddajnih okenc in avtomatskih
samopostreznih izhodov v pritli¢ju. Pri vsem tem je pomembno, da bi se morala
druzba povezati s prevozniki, ki so ze nekaj let prisotni na letaliS€u in predstavljajo
redne prevoznike ter skupaj z njimi na¢rtovati nakup »self-service« infrastrukture, k
sodelovanju pa povabiti tudi mejne in varnostne organe, saj je tudi na tem podrocju
»self-service« tehnologija ze v uporabi. Brez sodelovanja se lahko zgodi, da bo v
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terminalu potnikom na voljo samopostrezno orodje, ki pa ga prevoznik ne bo ponujal
svojim potnikom in bo tako implementacija druzbi predstavljala samo stro$ek. Lep
primer so ze nekateri prevozniki, ki ukinjajo uporabo kioskov za prijavo na let na
letaliSCih, ker njihovi potniki veinoma uporabljajo prijavo na let preko spleta ali
mobilnega telefona, vendar pa se funkcija kioskov spreminja in nanje dodajajo druge
aplikacije. Naceloma se v prihodnje pri¢akuje predvsem uporaba pametnih telefonov
in brezzicna komunikacija med napravami na letaliS€u za prenos in izmenjavo
podatkov, predvsem komunikacija NFC, ki omogo€a prenos podatkov tudi ob
izkljucenem telefonu. Na tem podrocju so Ze izvedli na letaliS8€u v Nici testni projekt
v sodelovanju s prevoznikom Air France.

Poleg opisanih tehnologij so na letalis€ih potnikom zZe ponujeni virtualni informacijski
pulti; agenti v obliki holograma kot podpora pri uporabi samopostreznih tehnologij;
GPS-navigacije skozi terminal z obvestili, koliko ¢asa potnik potrebuje do prihoda na
zeleno toCko v terminalu; interaktivna komunikacija preko socialnih omreZij in
podobno (Vir: Predavanja konference Passenger Terminal EXPO 2012).
Tehnologija se Se vedno razvija v smeri samopostrezne oskrbe na vseh podrodjih
potovanja, vendar v nacrtih za novi terminal T2 niCesar od navedenega ni
upostevanega. Dejstvo pa je, da je sodobno tehnologijo treba uvajati postopno in
tako potnike navajati na spremembe, obenem pa pred implementacijo preuciti
strukturo potnikov, saj starejSa populacija in potniki, ki ne potujejo pogosto z letalom,
niso izkuseni pri uporabi sodobne tehnologije. Zato je toliko bolj pomembno
nacrtovanje implementacije in nudenje podpore ob implementaciji. Tega se
zavedajo povsod v svetu, kjer so sicer samopostrezno oskrbo Ze uvedli, a sedaj
svojo oskrbo preusmerjajo ravno k tej vrsti potnikov in i5¢ejo nove moznosti z
namenom bolje opravljati storitve tudi zanje.

Vsekakor mora biti infrastruktura prilagojena sodobni tehnologiji in omogoc¢ati tudi
nadgradnjo, vendar se ob vsem tem poraja vpraSanje, kije so meje in ali bomo
potovali resni€no popolnoma brezosebno in brez medc&loveskih stikov, prepusceni
sami sebi. Verjetno ne, saj tehnologija lahko tudi odpove in zahteva Se vedno
intervencijo Cloveka, kar pomeni, da bodo agenti Se vedno morali opraviti nekatere
postopke, vsekakor pa bodo nudili e bolj kakovostno oskrbo potnikom, ki bodo
Zeleli zadrzati stik z agenti, vendar bodo morali nekateri za tako storitev dodatno
placati. Tudi ankete so presenetljivo pokazale, da se marsikdo odlo€i za oskrbo v
prisotnosti agentov, saj jim je tak nacin ljubsi, kar kaze, da so ze uporabili sodobno
tehnologijo in ugotovili, da jim je Cloveski stik kljub temu ljubSi. O tem pa morajo
razmiSljati tudi upravitelji letali5¢ in prevozniki, saj so potnikove Zelje za uspesno
poslovanje Se kako pomembne.
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KRATICE IN AKRONIMI

ACI:
ADL:

API:

BRS:

CUSS:

IATA:

NFC:
PNL:
PSM:
PTM:
RFID:

Airports Council International — Mednarodno zdruzenje letaliS¢
Additional Name List — seznam potnikov z naknadnimi spremembami
rezervacije

Advanced Passenger Information — podatki o potniku in potovalnih
dokumentih

Baggage Reconciliation System — sistem za usklajevanje prtljage s
potnikom

Common Use Self-Service — skupna uporaba samopostreznih
avtomatov

International Air Transport Association — Mednarodno zdruzenje letalskih
prevoznikov

Near Field Communication — brezziéna komunikacija kratkega dosega
Passenger Name List — poimenski seznam potnikov na letu

Passenger Service Message — sporocilo o posebnih potnikih na letu
Passenger Transfer Message — sporocilo o potnikih z nadaljevalnimi leti
Radio Frequency ldentification — radiofrekvencna identifikacija

2D BCBP: Two dimensions bar coded Boarding Pass — vstopni kupon z

dvodimenzionalno &értno kodo
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