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POVZETEK

Diplomsko delo opisuje in analizira oskrbo pothikov z omejeno mobilnostjo na
LetaliS¢u Jozeta Puénika Ljubljana ter problematiko, ki se ob tem pojavlja. Dobro
poznavanje procesa oskrbe potnikov na podlagi velletnega dela na letaliS¢u in
vsakodnevno sreCevanje s tezavami v samem procesu oskrbe sta bila glavna
motiva za izbor teme.

Predstavljena je pravna podlaga za kategorizacijo in oskrbo potnikov z omejeno
mobilnostjo v letalskem prometu. Z Uredbo (ES) ST. 1107/2006 o pravicah
invalidnih oseb in oseb z omejeno mobilnostjo v zraénem prevozu so podana glavna
dolocila za prevoz in oskrbo potnikov z omejeno mobilnostjo na nediskriminacijski
osnovi. Podjetje Aerodrom Ljubljana, d. d., kot upravljavec Letalis¢a Jozeta Pucnika
Ljubljana in slovenski letalski prevoznik Adria Airways sta se dokaj uspe$no
prilagodila dolo€ilom Uredbe. Kljub temu pa doloCene teZave ostajajo. Prepogosto
dejansko stanje potnikov z omejeno mobilnostjo odstopa od predhodno
najavljenega, sledijo teZzave z doloCenimi sedezi za te potnike, ker so ti to€no
doloceni v prevoznikovih navodilih, kar posledi¢no vpliva na kakovost oskrbe ostalih
potnikov. Tudi kadrovsko pomanjkanje se v taksnih situacijah izkaze za prepogosto.

Trenutna reSitev v dani situaciji je na Zalost kratkoroéna — vedno poskrbimo, da na
let sprejmemo vse potnike z omejeno mobilnostjo, seveda v¢asih tudi na racun
kakovosti oskrbe ostalih potnikov. Dolgorocna reSitev je na strani letalskega
prevoznika, ki bi moral svoje prodajne agente konstantno izobrazevati ali obvescati
o0 pomembnosti to¢nih podatkov 0 omejeni mobilnosti pri rezervaciji vozovnice za te
potnike.
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ABSTRACT

The thesis describes and analyses the handling of passengers with reduced mobility
at Ljubljana JoZze Puclnik Airport, and the problems which arise. The two main
reasons for the chosen topic were the good knowledge of passenger handling on
the basis of several years' work at the airport, and the problems encountered in the
handling process itself.

The legal basis for the categorization and handling of passengers with reduced
mobility in air traffic is presented. The Regulation (EC) No 1107/2006 concerning the
rights of disabled persons and persons with reduced mobility when travelling by air
provides the main rules for air travel and handling of passengers with reduced
mobility on a non-discriminatory basis. The company Aerodrom Ljubljana d.d., which
manages Ljubljana JoZe Pucnik Airport, and the airline Adria Airways have adapted
to the rules of the Regulation rather successfully. However, certain problems
remain. Too often the actual number and status of passengers with reduced mobility
differ from the previously announced. This causes problems with the seat numbers
for these passengers, which are specified in the airlines' manuals, and consequently
influences the quality of service for other passengers. It can also lead to lack of staff
in such situations.

The present solution in such situations is unfortunately only short-term — we always
make sure that all passengers with reduced mobility are accepted on the flight, and
sometimes this affects the quality of service for other passengers. The airline can
provide a long-term solution: it can constantly educate or inform the sales agents on
the importance of accurate data in the reservations of these passengers.
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1 UvOD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Letalski prevozniki skupaj z upravijavci letaliS¢ potnikom z omejeno mozZnostjo
gibanja (angl. Passenger with reduced mobility), za katere v letalskem svetu oz.
letalski terminologiji uporabljamo kratico PRM, Ze od nekdaj posvecajo posebno
pozornost, da bi kljub omejitvam, ki jim jih povzro&a potovanje brez spremljevalca, to
potekalo ¢im bolj preprosto in brez tezav. To so predvsem potniki, ki potrebujejo za
samostojno gibanje invalidski vozicek, slepi in gluhi potniki, poSkodovanci, mentalno
prizadeti potniki, lahko pa tudi samo starejSe osebe, ki same tezko hodijo oz. se
teZko vzpenjajo ali spus€ajo po stopnicah.

V Zelji, da bi PRM-potniki brezskrbno potovali in se na poti dobro pocutili, letalski
prevoznik Ze ob njihovi rezervaciji zbira vse potrebne podatke, na podlagi katerih
tem potnikom potrdi rezervacijo s posebnim zahtevkom. Pri tem je potrebno tesno
sodelovanje prodajnega agenta in potnika, saj pravo€asna rezervacija in pridobitev
vseh potrebnih podatkov omogolata vsem vpletenim sluZzbam dovolj ¢asa za
ureditev vseh formalnosti. Za izpolnitev zahtevka za prevoz potnika z invalidskim
vozitkom je za nemoten prevoz treba pripraviti poseben prostor, to pomeni, da mora
oseba, ki zeli peljati s seboj lasten invalidski vozicek, sporociti tudi podatke o
invalidskem vozicku. Skladno s pravili IATA pri prevozu potnika s posebnimi
zahtevami zaprosimo potnika za doloene podatke o njegovi invalidnosti oz.
mobilnosti. Vedeti moramo, ali lahko potnik sedi na obiCajnem sedezu v letalu,
stopnjo invalidnosti, vrsto, velikost in teZzo invalidskega voziCka, kar vpliva na
ustrezno pripravo invalidskega vozi¢ka na transport oz. moznost sprejema glede na
velikost letala.

Stevilo potnikov z omejeno mobilnostjo v letalu je omejeno zaradi varnosti, saj
posadka na krovu letala ob evakuaciji 0z. izvajanju ostalih postopkov v izrednih
situacijah ne more pomagati vsem takdnim potnikom. Zato je v dolo€enih primerih
za nemoteno potovanje PRM-potnika potreben spremljevalec, ki bo nudil pomo¢&
potniku na letaliS€u, pri uporabi toaletnih prostorov, hranjenju ipd.

Prevoz PRM-potnikov je Se posebno obd&utljive narave, zato morajo biti vsi postopki
usklajeni, potrebni podatki pa na voljo vsem sluzbam prevoznika in letaliS¢a, ki
nudijo pomo¢ tem potnikom v posamezni fazi njihovega potovanja. Zato obstaja v
okviru Evropske unije Uredba §t. 1107/2006 Evropskega parlamenta in Sveta o
pravicah invalidnih oseb in oseb z omejeno mobilnostjo, ki zavezuje upravljavce
letali8¢, da tem potnikom pri odhodu nudijo pomo¢ od tocke prihoda na letalis¢e do
sedeza v letalu (prav tako tudi pri pristanku), prevoznike pa za pomo¢ med samim
poletom.

Namen diplomskega dela je predstaviti oskrbo potnikov z omejeno mobilnostjo na
LetaliSCu Jozeta Pucnika Ljubljana. Zato v naslednjem poglavju sledi predstavitev
LetaliS€¢a Jozeta Pucnika Ljubljana, njegova zgodovina, organiziranost, dejavnost ter

Y |ATA — Mednarodno zdruZenje letalskih prevoznikov
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vizija. Nadalje so opisane kategorije potnikov z omejeno mobilnostjo skladno z
dokumentom ECAC? &t. 30. Prav tako so predstavljeni pravni viri, ki morajo biti
upostevani pri sami oskrbi teh potnikov.

Predstavljen je celoten proces oskrbe potnikov z omejeno mobilnostjo od prihoda na
letali§¢e do odhoda v letalo ter obratno, pa tudi oskrba pri prestopanju z enega leta
na drugega. Sledi analiza procesa oskrbe ter problematika, ki se ob sami oskrbi teh
potnikov najveckrat pojavlja. Na koncu so predstavljene mozZne resitve problemov.

1.2 PREDSTAVITEV OKOLJA

Na Letali§éu JoZeta Puénika Ljubljana je prisotnih ve¢ letalskih prevoznikov. Ce se
osredoto€imo na potniSki promet, so tu Adria Airways, Turkish Airlines, Air France,
Czech Airlines, Montenegro Airlines, nizkocenovni EasylJet ter v poletni sezoni
Finnair ter nekaj tujin Carterskih prevoznikov.

Glede na to, da potniski promet Adrie Airways predstavlja 77 odstotkov potniSkega
prometa na ljubljanskem letali8¢u, se obravnavana tematika oskrbe potnikov z
omejeno mobilnostjo ter problematika nanasa na slovenskega letalskega
prevoznika.

1.3 METODE DELA
Pri izdelavi diplomskega dela smo uporabili naslednje metode dela:

analiticno metodo raz€lenjevanja celote na manjSe dele;

metodo deskripcije — metodo opisovanja posameznih delov;
komparativno metodo — primerjavo predvidenega stanja z dejanskim;
metodo kompilacije — metodo uporabe zapiskov in navedb.

2 European Civil Aviation Conference — Evropska konferenca civilnega letalstva
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2 PREDSTAVITEV LETALISCA®
2.1 ZGODOVINA

Prvo letalo je na letaliS€u pristalo 24. decembra 1963. To je bilo letalo DC-6B
slovenskega letalskega prevoznika, ki se je takrat imenoval Adria Aviopromet
(danes Adria Airways). Redni letalski promet je bil vzpostavljen 9. januarja naslednje
leto.

V naslednjih letih je letaliSCe na Brniku doseglo strmo rast, tako po Stevilu operacij
letal kot tudi po Stevilu potnikov in teZi tovora.

V letih 1967-1968 se je konkurenca na podrocju turizma zaostrovala. Ker je bilo
letaliS¢e predaleC¢ od takratnih turisticnih krajev, je Aerodrom Ljubljana prevzel
upravljanje letaliS€¢a v Pulju. Od tam je zacela leteti ve€ina Carterskih druzb, zato se
je promet na tedanjem letaliS€u Brnik (danes LetaliS¢u Jozeta Pu€nika Ljubljana)
prepolovil.

Ob koncu leta 1968 je JAT uvedel redno tovorno linijo med Beogradom, Ljubljano in
Minchnom. Kasneje so uvedli Se linijo med Beogradom, Ljubljano in Ziurichom. Obe
liniji sta pomenili dobro povezavo za Cezoceanske tovorne lete, kar je pripomoglo k
vedji gospodarski rasti SirSe okolice letaliSca.

Junija 1971 je zahodnonems$ka letalska druzba Lufthansa odprla redno tovorno linijo
s Frankfurtom. Letala Boeing 737, prirejena za prevoz tovora na paletah in v
letalskih zabojnikih, so enkrat tedensko vozila tovor na tej liniji. Tedanje letaliCe
Brnik je bilo prvo v tem delu Evrope, ki je bilo sposobno sprejemati in odpravljati
paletiziran tovor.

Ko so dogradili stezo za voznjo letal in razsirili druge manevrske povrsine, je julija
1973 na letaliS¢u prvi¢ pristalo Sirokotrupno letalo DC-10 ameriSke druzbe Trans
International Airlines.

Poletna sezona leta 1974 je pomenila svojevrstno preizkudnjo za novi potnisKi
terminal in druge nove objekte. LetaliSCe je po temeljitih preverjanjih ve€ zveznih
komisij prevzelo promet zagrebskega letali§Ca, ker so ga tisto poletje obnavljali.

Leta 1975 je priSlo do sprememb v strukturi prometa. DeleZz domacega prometa se
je povecal, Ceprav po absolutnih Stevilkah ni presegel mednarodnega. Razmerje
med domacimi in tujimi prevozniki se je spreminjalo na racun tujih. Promet je bil
man;jsi kakor prejSnje leto.

Leta 1978 se je Aerodrom Ljubljana odloCil za rekonstrukcijo vzletno-pristajaine
steze in posodobitev navigacijskih naprav. Promet je bil preusmerjen na letalis¢a v

® Viri: www.//http.lju-airport.si, april 2011
Meznars$i¢, Domevséik, Sitar, Dotik neba in zemlje, (2003)
Dokumentacija Aerodroma Ljubljana, d. d. — Letno porocilo 2010
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Mariboru, Pulju in Zagrebu. DaljSa steza in njena vecja nosilnost sta omogocili
promet na medcelinskih linijah. 20. decembra je JAT z letalom DC-10 zacel leteti na
liniji za New York.

Leta 1987 je zaradi izredno ugodnih cen letalskih prevozov v domaem prometu
letalis€e zabelezilo rekordni promet 886.248 potnikov. To Stevilo je bilo presezeno
Sele leta 1999.

Leta 1990 je pomemben prispevek k varnosti na letaliSéu pomenilo povecanje
plo$&adi za 35.000 m? in gradnja servisne ceste za dovoz goriva na platformo.

Leto 1991 je bilo prelomno za ljubljansko letalis¢e. Z osamosvojitvijo Slovenije je
letalis€e Ljubljana postalo osrednje drzavno letalis§€e, hkrati pa se je soolilo z
znatnim upadom prometa zaradi politicnih in vojnih dogodkov na tleh nekdanje
Jugoslavije. 26. junija ob 13.30 se je zaprl zra¢ni prostor nad Slovenijo in s tem
letaliSCe. Zapora je z vecjimi in manjSimi izjiemami, ko je letali§¢e bilo odprto, trajala
do sredine februarja 1992. Cas zapore je Aerodrom Ljubljana izrabil za prenovo
letaliSke stavbe, obnovo letaliSke ploS€adi za parkiranje letal in uvajanje informatike
za letaliSko osebje in potnike.

Zaradi sprememb je letalise izgubilo pol milijona potnikov iz struktur, ki jih pozneje
ni bilo mogoce hitro vrniti ali nadomestiti. Slovenski letalski prevoznik Adria Airways
je postal najvecji partner Aerodroma Ljubljana. Zaradi zmanjSanega prometa na
letali8Cu se je ponudila priloZnost za preplastitev vzletno-pristajalne steze.

V letih 1992 in 1993 je bila izvedena najvecja razSiritev terminala. Potniski terminal
je bil tako povedan s 4.000 m? na 6.000 m?. Postavljen je bil tudi sodobni radar za
precizno pristajanje (PAR — Precision Approach Radar). Jeseni leta 1993 je bil
instaliran Svicarski DCS (Departure Control System), sodoben sistem za celotno
kontrolo potnikov v odhodu, tj. avtomatska registracija potnikov in prtljage, prehod
skozi izhode ter izraCun teZe in balansiranje letal, kar je nedvomno velik korak
naprej v kakovosti dela in storitev, ki jih opravlja letalis¢e za potnike.

Visok trend rasti prometa, ki je bil znaCilen za leta po osamosvojitvi, se je v letu
1996 zacel umirjati. Letno Stevilo potnikov se je od leta 1991 do konca 1996
podvojilo, ve€ kot dvakrat se je povecala koli¢ina oskrbljenega tovora, podvoijilo pa
se je tudi Stevilo premikov letal. V zacetku leta 1996 je nastal nov oddelek Center
splodnega letalstva. S to reorganizacijo se je izboljSala kakovost storitev oskrbe za
letala v tem segmentu prometa, obenem pa je to bil nov, mo¢an argument pri trzenju
storitev letaliS¢a. Podjetje je zakljuCilo postopek lastninskega preoblikovanja.

Druzba Aerodrom Ljubljana je bila 28. januarja 1997 vpisana v sodni register kot
delniSka druzba.

Spomladi leta 1998 je priSlo do pomembnega povelanja Stevila prevoznikov.

Januarja 1999 je letaliSCe dobilo dovoljenje za obratovanje v zmanjSani vidljivosti
CAT 1l B in se s tem vpisalo med okoli sto letaliS¢ na svetu s takdno opremo.
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Leta 2000 je bila zmogljivost parkiriS¢a povec¢ana s 1.000 na 1.400 parkirnih mest.
Prenovljen je bil tudi prostor in sistem za prevzem prtljage.

Leto 2001 je bilo za svetovni letalski promet zelo slabo leto, kar je obcutil tudi
Aerodrom Ljubljana. Po teroristitnem napadu v New Yorku 11. septembra se je
svetovni letalski promet znaSel v krizi, saj je Stevilo potnikov ¢ez no¢ drasti¢no
upadlo. Leta 2001 je promet na Brniku prvi¢ po letu 1993 doZivel padec.

V letu 2003 se je zaCela gradnja hangarja ureditev plod€adi za splosno letalstvo.
Razsiritev ponudbe z brezzi¢nim dostopom do interneta (WLAN) je prinesla dodatno
kakovost v ponudbi letaliSkih storitev.

Leta 2004 so prvi¢ v zgodovini imeli na letali§éu veé kot milijon potnikov letno. Slo je
za okroglo Stevilko, ki je imela velik pomen, saj je potrdila, da je letaliS¢e v
preteklosti naredilo prave poteze, hkrati pa ga je obvezala k novim razvojnim
projektom v prihodnosti.

Pred poletiem leta 2005 je bila odprta nova, sodobno opremljena parkirna hisa s
1.300 parkirnimi mesti in s poslovnim prizidkom. Z novim objektom je letaliCe
zacelo dobivati podobo, kakrsno imajo sodobna letali§€a po svetu.

Leta 2006 se je zaCela gradnja novega potniSkega terminala, za slabih 6.000
kvadratnih metrov pa je bila razSirjena parkirna plo$¢ad za letala.

Leta 2007 je bil dokon€an novi del potniSkega terminala. Proti koncu leta je bila
podaljSana vozna steza za letala, odprt nov terminal za sploSno letalstvo ter
poveCana parkirna plos¢ad za letala pred njim.

V zaCetku leta 2008 je bila uvedena spletna prijava na let in odprt podaljSek vozne
steze. Konec marca je bila odpravljena mejna kontrola na notranjih letih.

Leta 2010 je bila v celoti obnovljena vzletno-pristajalna steza.
2.2 DEJAVNOST

Osnovne dejavnosti letaliS¢a so:

- upravljanje letalis¢a z zagotavljanjem pristankov in vzletov letal, uporabo
infrastrukture in potniSkega terminala;

- izvajanje zemeljske oskrbe letal, potnikov in tovora;

- komercialne dejavnosti, kot so zagotavljanje ustrezne trgovinske, gostinske
in druge ponudbe ter parkiranje osebnih vozil potnikov in obiskovalcev
letalis€a, oddajanje poslovnih in oglasnih prostorov v najem in izvajanje
skladis¢no-logisticnih storitev.

2.3 POSLANSTVO, VIZIJA IN STRATESKI CILJI

2.3.1 POSLANSTVO
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Aerodrom Ljubljana, d. d., uporabnikom letali5¢a Zeli zagotavljati varno, to¢no in
visokokakovostno izvajanje letaliskih in drugih komercialnih storitev. Hkrati skrbi za
razvoj letaliS¢a skladno z zahtevami prevoznikov, potnikov, vrsto prometa in
zahtevami Evropske unije.

2.3.2 VIZIJA

Aerodrom Ljubljana, d. d., Zeli v prihodnje s Siritvijo infrastrukture in ve€anja prometa
postati vodilni ponudnik letalskih povezav in storitev v naSi regiji za potniski in
tovorni promet.

Vizijo dodatno podpirajo naslednja dejstva:

- ugodna geografska lega letalis¢a, ki je dobro izhodisCe za lete v srednjo,
vzhodno in jugovzhodno Evropo in za povezave z zahodnoevropskimi
drzavami;

- neizkori§¢en potencial v turizmu;

- dimenzije vzletno-pristajalne steze;

- cenovna konkurenénost na$ih storitev.

2.3.3 STRATESKI CILJI

Leta 2007 je bila sprejeta Strategija razvoja druzbe Aerodrom Ljubljana, v kateri so
bili opredeljeni naslednji strateski cilji druzbe za obdobje do leta 2015:

- povecanje Stevila potnikov na 2,2 milijona:
- povecanje Stevila premikov letal na 57 tiso¢;
- povecanje teze oskrbljenega tovora na 23,3 tiso€ ton.

V letih po uveljavitvi se je strategijo prehitelo zaradi korenito spremenjenih razmer, v
katerih se je znasla letalska panoga, pa je doseganje ciljev in srednjero¢nih nacrtov
razvoja letalis€a do leta 2015 vprasljivo. Letos so izdelali Studijo dolgoroénega
razvoja Letalis€a JoZeta Puénika Ljubljana (Master Plan). Odgovorila je na Stevilna
vpraSanja o ustreznosti navedene strategije in bo podlaga za revizijo strategije
druzbe Aerodrom Ljubljana, d. d., ki bo pripravljena v letu 2011.

2.4 NACRTI ZA LETO 2011

Glede na spremenjeno trzno okolje, s katerim se srecujejo upravljavci letaliS¢,
dobivajo komercialne storitve vedno pomembnejSo vlogo. Zato je treba stalno iskati
nove, zanimive in donosne komercialne dejavnosti, ki lahko zazivijo v letaliSkem
okolju, trenutnim dejavnostim pa ponuditi okolje za razvoj, Siritev in vecjo uspesnost.
Ciljni partnerji ne bodo vec le druzbe, ki so strogo vezane na letalstvo, pa¢ pa tudi
druzbe, ki zelijo izkoristiti ugodno lokacijo in infrastrukturo letalisa za svoje
poslovanje. Krepil se bo celosten pristop k obravnavi potnikov s poudarkom na
dejstvu, da so ti tudi kupci komercialnih storitev, ki jih ponujajo. S projektom Airport
City/Aeropolis, ki je ime za poslovno-logistini center in ga nacrtujejo v
srednjeroénem obdobju, Zelijo na obmodju Letalis¢a Jozeta Puénika Ljubljana
privabiti gospodarske subjekte s podrocja turizma, skladiS€enja, trgovine, logistike in

Mojca Lovrenéec: Oskrba potnikov z omejeno mobilnostijo na letaliSéu JoZeta Puélnika Ljubljana
stran 6 od 40



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

drugih dejavnosti, povezanih z letaliS¢em. Nacrti predvidevajo tudi gradnjo
poslovno-upravnih objektov s parkiris€i, proizvodno-ekonomske objekte ter objekte
za vzdrzevanje letal in vzdrzevalno dejavnost letaliS¢a. Svoje mesto bodo v
letaliSkem mestu nasli tudi hotelski kompleks, rekreacijski in Sportni objekti.

2.5 ORGANIZIRANOST

Delnisko druzbo vodi dvocllanska uprava. lzvajanje osnovne dejavnosti je
organizirano v S§tirih sektorjin — prometnem, komercialnem, aeroinzeniringu in
finannem. Sektorje vodijo direktorji, posamezni sektorji pa so razdeljeni Se na
operativne sluzbe. Upravo pri njenem delovanju poleg svetovalcev in strokovnjakov,
zdruzenih v kabinetu uprave, podpirajo Se Stiri strokovne sluzbe: za kadre, razvoj
Cloveskih virov, informatiko ter varnost in zascito.

UPRAVA
KAEINET
UPRAVE I T I 1
I - ) =
SLUdBA ZA 2342 = SLUZEA ZA RAZVOY SLUZEA ZA VASNOST N
IFRIAT IO SuceAzA ""O'.‘" CLOMSR RSV 2a8ime
R VARNOGTNG
2 L“fé;‘:i’_-f‘" OPERATIVNI
l I | | AL CENTER
PROMETNO aat FNANENO RAZUNOVOOSEK) KOMERCIALM
TERNCN SETOR AEROIZENRING SEXTOR EKTOR
9 > T
WA DACK —+r«.\:m su.:zul I SLUZEA ZA NASAVD
SLL2RA 24 LETALSKD RACLNOVCDSHA SUJ2EA ZA PRODVO N
TEHNCLOGLO SLUZEA TR KRN
|_ [SLUZSA 24 PRODAO IN
TREENJE LETALSOM
STORMEV
SLUZEA Z4 KOORDNACIO SLLEBA ZA OSKRED VEDRLEVALNE AVIOSLAGOVNA
PROMETA LETAL TR suidea
SLUZEA ZA CEKFEO O5ABAIN ELEKTROVZDRAEVALNA SLUZEA ZA OGKRE0
POTNIKIOV BALANSRANJE LETAL o sLuaa BlLAGA
TEMRNIENG BASLEKA __|smoscvzortevaina BLLERASALOSKITID
5L sk e
SLUSEA 24 TERNOLOGLO e GRADBEND KOMINALNG
FROMETA s sl KUdeA

Slika 1: Makroorganizacijska shema Aerodroma Ljubljana, d. d.
(Vir: http://www.lju-airport.si)

2.6 KAKOVOST IN VARNOST

Zagotavljanje visoke ravni varnosti in kakovosti izvajanja storitev je pogoj za
uspesSno dolgoro¢no delovanje, saj je varnost potnikov in premikov letal kljuénega
pomena pri ohranjanju trenutnih in pridobivanju novih poslovnih partnerjev.
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LetaliSCe kot infrastrukturni objekt urejajo standardi in priporocila ICAO (International
Civil Aviation Organisation), ki postavljajo temelje infrastrukture, organizacije dela,
poslovanja in nadzora. Annex 14 (Aerodromes) podrobno dolo¢a nacrtovanje,
gradnjo in vzdrzevanje celotne letaliSke infrastrukture; Annex 9 (Faciliation) definira
zmoznosti in postopke za prevoz potnikov, prtljage in tovora v zraénem prometu;
Annex 16 (Environmental) predpisuje okoljske zahteve; Annex 17 (Security) pa
nujne zahteve za varovanje.

Standarde za letali§€a za podrocje varovanja dolo¢a ECAC (European Civil Aviation
Conference), katerega zdruzeno telo je JAA (Joint Aviation Authorities), ki postavlja
zdruZene zahteve (JAR) v letalstvu, za njihovo dosledno izvedbo pa skrbijo letalski
prevozniki. Standarde izvajanja zemeljske oskrbe dolo¢a zdruzenje letalskih
prevoznikov IATA (International Air Transport Association), ki vsako leto izda
posodoblien AHM (Airport Handling Manual). Ta dokument je osnovno vodilo za
izvajanje celotne zemeljske oskrbe letal. Zunanji nadzor varovanja letalis¢a in
kakovosti izvajanja dejavnosti v zvezi z upostevanjem navedenih standardov
izvajajo organizacije, ki doloCajo standarde za letalis€a, zemeljsko oskrbo ter
standarde varovanja, in letalski prevozniki. Slednji nadzorujejo kakovost zemeljske
oskrbe letal, potnikov in tovora na podlagi standardov, sprejetih v njihovi krovni
organizaciji IATA in prek Javne agencije za civilno letalstvo. Izvajajo se tudi redni
interni strokovni nadzori.
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3 PRAVNA PODLAGA ZA KATEGORIZACIJO IN
OSKRBO POTNIKOV Z OMEJENO MOBILNOSTJO

3.1 ECAC - EUROPEAN CIVIL AVIATION CONFERENCE -
DOKUMENT ST. 30*

Mednarodne organizacije, kot so ICAO, ECAC in IATA, so v obliki priporo€il podale
smernice, ki so jih prevozniki povzeli v svojih internih priroénikih in sluzijo kot
navodila zaposlenim pri obravnavi teh potnikov. Osnova za to, da bo potnik dobil
vso potrebno pomo¢ od odhoda pa vse do pristanka na konénem letalis€u, je
ustrezna rezervacija z dolo¢eno kodo skladno z dokumentom ECAC s&t. 30, ki
oznacuje vrsto potnika s posebnimi zahtevami.

V kategorijo PRM (Passenger with reduced mobility) spadajo potniki, katerih
zdravstveno stanje zahteva pozornost in pomo¢ ob vkrcanju in izkrcanju, med letom,
pri hitri evakuaciji ter med zemeljsko oskrbo. Te kode so:

WCHR (Wheelchair on Ramp) — potnik, ki lahko hodi po stopnicah navzgor in
navzdol ter se premika v kabini letala, vendar potrebuje invalidski vozi¢ek ali drug
pripomocek za premikanje med letalom in terminalom, v terminalu ter med tocko
prihoda in toCko odhoda na mestni strani terminala;

WCHS (Wheelchair on Steps) — potnik, ki ne more hoditi po stopnicah navzgor in
navzdol, vendar se lahko premika v kabini letala in potrebuje invalidski vozi¢ek za
premikanje med letalom in terminalom, v terminalu ter med toCko prihoda in to¢ko
odhoda na mestni strani terminala;

WCHC (Wheelchair on Cabin Seat) — potnik, ki je popolnoma nepokreten, ki se
lahko premika samo s pomocjo invalidskega vozi¢ka ali drugega pripomocka ter od
prihoda na letaliS¢e do takrat, ko se usede v letalu ali na poseben sedez v letalu,
prilagojen njegovim posebnim potrebam; ves €as potrebuje pomo¢€, pri ¢emer ob
prihodu ta postopek poteka v obratni smeri; obi¢ajno potrebuje spremljevalca;

BLND (Blind Passenger) — slep potnik, lahko potuje s psom vodi¢em;

DEAF (Deaf Passenger) — gluh potnik, lahko potuje s psom vodi¢em;

BLND/DEAF — slep in gluh potnik, spremljevalec je obvezen;

DPNA (Disabled Passenger with intellectual or development disability Needing
Assistance) — potniki z motnjami v razvoju, z intelektualno nezmoznostjo ali razvojno
prizadetostjo, z demenco, z Alzheimerjevo boleznijo, z Downovim sindromom, ki
potujejo sami in potrebujejo pomog.

3.2 UREDBA (ES) ST. 1107/2006 O PRAVICAH INVALIDNIH OSEB
IN OSEB Z OMEJENO MOBILNOSTJO V ZRACNEM
PREVOZU®

*Vir: ECAC, Doc. No. 30, 11" Edition, December 2009

® Vir: Uradni list Evropske unije, Uredba (ES) §t. 1107/2006 Evropskega parlamenta in Sveta
z dne 5. julija 2006 o pravicah invalidnih oseb in oseb z omejeno mobilnostjo v zracnem
prevozu, 26. 7. 2006
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Enotni trg storitev zranega prevoza bi moral koristiti vsem drzavljanom na splosno.
Zato bi morale imeti invalidne osebe in osebe z omejeno mobilnostjo, ki je posledica
invalidnosti, starosti ali katerega koli drugega razloga, moznosti zranega prevoza,
ki so primerljive z moznostmi drugih drzavljanov. PRM-osebe imajo enako pravico
do prostega gibanja, svobodne izbire in nediskriminacije kot vsi drugi drzavljani.
Zato sta Evropski parlament in Svet sprejela Uredbo 1107/2006 o pravicah
invalidnih oseb in oseb z omejeno mobilnostjo v zranem prevozu, ki dolo¢a
odgovornost in pomoc¢ letalskih prevoznikov in vodstvenih organov letalis¢.

3.2.1 NAMEN IN PODROCJE UPORABE

Uredba dolo€a pravila za za$¢ito in zagotavljanje pomo¢i PRM-osebam v zraénem
prevozu, da se jih zaSciti pred diskriminacijo in se jim zagotovi pomo¢. Dolo¢be
Uredbe se uporabljajo za PRM-osebe, ki uporabljajo ali nameravajo uporabiti
storitve komercialnega potnidkega zracnega prevoza pri odhodu z letali€a, pri
prihodu na letaliSCe ali v tranzitu skozi letalis¢e, kadar se letaliS¢e nahaja na ozemlju
drzave Clanice, za katerega se uporablja Pogodba.

3.2.2 PREPRECEVANJE ZAVRNITVE PREVOZA

Letalski prevoznik zaradi invalidnosti ali zmanjSane mobilnosti ne sme zavrniti:
- sprejetja rezervacije za let z letalom, ki prihaja na letalis¢e ali odhaja z
letaliSCa, za katerega se uporablja ta Uredba;
- vkrcanja PRM-osebe na takem letalis€u, pod pogojem, da ima ta oseba
veljavno vozovnico in rezervacijo.

3.2.3 ODSTOPANJA, POSEBNI POGOJI IN OBVESCANJE

Letalski prevoznik lahko zavrne sprejetje rezervacije ali vkrcanje PRM-osebe:
- zaradi izpolnjevanja veljavnih varnostnih zahtev;
- Ce velikost letala ali njegovih vrat fizilno onemogoCa vkrcanje oziroma
prevoz PRM-osebe.

Ob zavrnitvi sprejetja rezervacije zaradi zgoraj navedenih razlogov si letalski
prevoznik po najboljSih moceh prizadeva, da zadevni osebi predlaga drugo
sprejemljivo moznost. Oseba, katere vkrcanje je bilo zavrnjeno zaradi invalidnosti ali
omejene mobilnosti, in vsaka oseba, ki jo spremlja, imata pravico do povracila
stroSkov ali spremembe poti. Pravica do mozZnosti povratnega leta ali spremembe
poti je pogojena z izpolnjevanjem vseh varnostnih zahtev.

Letalski prevoznik mora na dostopen nacin in vsaj v istih jezikih, kot so informacije,
ki so na voljo drugim potnikom, dati na voljo javnosti varnostna pravila, ki se
uporabljajo pri prevozu invalidnih oseb in oseb z omejeno mobilnostjo, in vse
morebitne omejitve v zvezi s prevozom teh oseb ali z opremo za gibanje zaradi
velikosti zrakoplova.

3.2.4 DOLOCITEV TOCK ZA PRIHOD IN ODHOD

Vodstveni organ letali8¢a, v sodelovanju z uporabniki letalis¢a ter z ustreznimi
organizacijami, ki zastopajo PRM-osebe, ob uposStevanju lokalnih pogojev dolo i
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to¢ke za prihod in odhod znotraj meja letali8¢a ali na tocki pod neposrednim
nadzorom vodstvenega organa, tako znotraj kot zunaj zgradb terminala, kjer lahko
PRM-osebe enostavno sporocijo svoj prihod na letalis€e in zahtevajo pomog.

3.2.5 POSREDOVANJE PODATKOV

Letalski prevoznik sprejme vse potrebne ukrepe zato, da na vseh njihovih prodajnih
mestih, vklju¢no s telefonsko in internetno prodajo, lahko ustrezno sprejemajo
prijave potrebe po pomoci PRM-potnikov. Kadar letalski prevoznik prejme prijavo
potrebe po pomoci vsaj 48 ur pred objavljenim ¢asom odhoda leta, podatek vsaj 36
ur pred objavljenim ¢asom odhoda leta posreduje:

- vodstvenim organom letaliS¢ odhoda, prihoda in tranzita;

- izvedbenemu letalskemu prevozniku.
V vseh drugih primerih letalski prevoznik ali njegov agent ali organizator potovanja
podatke posredujejo ¢im hitreje.

3.2.6 PRAVICA DO POMOCI NA LETALISCIH

Ko PRM-oseba prispe na letalis€e zaradi potovanja po zraku, je vodstveni organ
letaliS¢a dolZzan zagotoviti pomoc€ na takSen nacin, da se lahko ta oseba vkrca na let,
za katerega ima rezervacijo, pod pogojem, da je zadevni letalski prevoznik
obvescen o posebnih potrebah osebe po tovrstni pomodci vsaj 48 ur pred objavljenim
¢asom odhoda. To obvestilo velja tudi za povratni let, ¢e je let v obe smeri opravljen
pri istem letalskem prevozniku. Priskrbliena pomo¢ mora biti ¢&im bolj prilagojena
posebnim potrebam posameznega potnika.

3.2.7 ODGOVORNOST ZA POMOC NA LETALISCIH

Vodstveni organ letaliS¢a je odgovoren, da PRM-osebam brez dopladila zagotovi
pomoc€. Na nediskriminacijski osnovi zaradi financiranja te pomodci lahko zaracuna
posebne takse uporabnikom letali8¢a. Te posebne takse morajo biti upravicene,
povezane s stroSki in pregledne, uvesti pa jih mora vodstveni organ letalis¢a v
sodelovanju z uporabniki letaliS¢a. Taksa se razdeli med uporabnike letalis¢a v
sorazmerju s celotnim Stevilom vseh potnikov, ki jih vsak od njih prevaza na letalis¢e
ali z njega.

3.2.8 STANDARDI KAKOVOSTI ZA POMOC

Vodstveni organ letalis¢a mora v sodelovanju z uporabniki letalis¢a in z
organizacijami, ki zastopajo PRM-potnike, doloCiti standarde kakovosti za pomo¢
ter doloditi potrebna sredstva za njihovo izpolnjevanje. Pri dolo€anju teh standardov
je treba v celoti upostevati mednarodno priznane usmeritve in kodekse ravnanja za
olajSanje transporta PRM-oseb, zlasti Kodeks o pravilih obnasSanja pri zemeljski
oskrbi oseb z omejeno mobilnostjo ECAC. Vodstveni organ letali8¢a objavi svoje
standarde kakovosti.

3.2.9 USPOSABLJANJE

Letalski prevozniki in vodstveni organi letalis¢:
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- zagotovijo, da ima njihovo osebje, ki neposredno nudi pomo¢ PRM-osebam,
ustrezno znanje o potrebah oseb z razli€nimi vrstami invalidnosti ali z
omejeno mobilnostjo;

- zagotovijo, da ima njihovo osebje, ki dela na letalis€ih in ima neposredno
opraviti s potniki, moZnost usposabljanja na podro¢ju enakopravnosti
invalidnih oseb in ozaves&anja o invalidnosti;

- zagotovijo, da se ob zaposlitvi vsi novi zaposleni udelezijo usposabljanja o
invalidnosti, osebju pa po potrebi omogocijo usposabljanje za obnovitev
znanja.

3.2.10 POVRACILO éKoQE ZA I1ZGUBLJENE ALl POSKODOVANE
INVALIDSKE VOZICKE, DRUGO OPREMO ZA GIBANJE IN
PRIPOMOCKE

Ce se invalidski voziéki ali druga oprema za gibanje ali pripomocki pri oskrbi na
letaliS€u ali med letalskim prevozom izgubijo ali poskodujejo, se potniku, ki je lastnik
te opreme, povrne $koda skladno s pravili mednarodnega prava, prava Skupnosti in
nacionalnega prava.

3.2.11 1ZKLJUCITEV OPUSTITVE

Obveznosti do invalidnih oseb in oseb z omejeno mobilnostjo na podlagi te Uredbe
ni mogoc€e omejevati ali jih opustiti.

3.2.12 IZVRSNI ORGAN IN NJEGOVE NALOGE

Vsaka drZzava Clanica doloCi organ ali organe, ki so odgovorni za izvrSevanje te
Uredbe glede letov, ki odhajajo z letalis¢ ali prihajajo na letalis€a, ki se nahajajo na
njenem ozemlju. Kadar je to primerno, ta organ ali organi sprejmejo vse potrebne
ukrepe za zagotovitev sposStovanja pravic PRM-oseb, vkljuéno z izpolnjevanjem
standardov kakovosti.

3.2.13 PRITOZBA

PRM-oseba, ki meni, da je priSlo do krSitve Uredbe, lahko zadevo predlozi v
reSevanje vodstvenemu organu letaliS¢a oziroma zadevnemu letalskemu
prevozniku. Ce ne doseZe zadovoljive reSitve na ta nadin, lahko pritoZzbe o
domnevni krsitvi te uredbe sporoCi vsakemu organu ali organom, ki so bili doloceni,
ali vsakemu drugemu pristojnemu organu, ki ga doloci drzava ¢lanica.

3.2.14 KAZNI

Drzave Clanice doloCijo pravila o kaznih, ki se uporabljajo za krSitve dolocb te
Uredbe, in sprejmejo vse potrebne ukrepe za zagotavljanje njihovega izvrSevanja.
Predvidene kazni morajo biti u€inkovite, sorazmerne in odvracilne.

3.2.15 UVEDBA UREDBE 1107/2006/ES V SLOVENIJI

Vlada Republike Slovenije je preko Ministrstva za promet izdala Uredbo o izvajanju
Uredbe (ES) 1107/2006 o pravicah invalidnih oseb in oseb z omejeno mobilnostjo v
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zraCnem prevozu. S to uredbo se doloCajo pristojni organi in sankcije za krSitev
dolo¢b Uredbe 1107/2006/ES. Organ, pristojen za izvajanje dolo¢b obeh uredb ter
nadzor nad njihovim izvajanjem, je Javna agencija za civilno letalstvo Republike
Slovenije. Uredba vsebuje kazenske dolo¢be za prekrske letalskih prevoznikov,
njihovih agentov in organizatorjev potovanj ter za prekrSke vodstvenih organov
letalis€. Globa za krSitve posameznih ¢lenov Uredbe 1107/2006/ES znaSa od 400
do 60.000 evrov.

3.2.16 POMOC LETALSKIH PREVOZNIKOV

V Uredbi je dolo¢ena tudi pomo¢ PRM-potnikom razlicnih organov. Tako mora
letalski prevoznik zagotavljati naslednje oblike pomoci:

- Prevoz psov v kabini, ki so priznani kot psi pomocniki, ta je odvisen od
nacionalnih predpisov.

- Transport, poleg medicinske opreme najve¢ dveh kosov opreme za gibanje
na invalidno osebo ali osebo z omejeno mobilnostjo, vkljuéno z elektriCnimi
invalidskimi vozicki, pri tem je potrebno vnaprejSnje opozorilo v 48 urah in
upostevanje prostorskih omejitev v zrakoplovu, ob upostevanju uporabe
ustrezne zakonodaje v zvezi z nevarnim blagom.

- Sporocanije bistvenih podatkov v zvezi z letom v dostopnih oblikah.

- Na zahtevo se po najboljSih moceh uredi sedezni red, ki bo omogocal
zadovoljitev potreb posameznih invalidnih oseb ali oseb z omejeno
mobilnostjo, ob upostevanju varnostnih zahtev in razpoloZljivosti.

- Po potrebi pomo¢ pri dostopu do toaletnih prostorov.

- Kadar invalidni osebi ali osebi z omejeno mobilnostjo pomaga oseba, ki jo
spremlja, si bo letalski prevoznik po najboljSih moceh prizadeval tej osebi
dodeliti sedez poleg invalidne osebe ali osebe z omejeno mobilnostjo.

3.2.17 POMOC, ZA KATERO SO ODGOVORNI VODSTVENI ORGANI LETALISC

Pomo¢ in dogovori, ki so potrebni, da se invalidnim osebam in osebam z omejeno
mobilnostjo omogogi:

- sporoCanje njihovega prihoda na letaliS¢e in zahteve po pomocli na
oznacenih to¢kah znotraj in zunaj zgradb terminala;

- premik od oznacene toCke do okenca za prijavo potnikov;

- prijava na let in prijava prtljage;

- nadaljevanje poti od okenca za prijavo potnikov do zrakoplova skupaj z
izpolnitvijo izstopnih, carinskih in varnostnih postopkov;

- vkrcanje v zrakoplov z zagotavljanjem dvigal, invalidskih vozi¢kov oziroma
druge potrebne pomoci, kakor je to primerno;

- nadaljevanje poti od vrat zrakoplova do njihovih sedezev;

- shranjevanje in prevzem prtljage v zrakoplovu;

- nadaljevanje poti od njihovih sedezev do vrat zrakoplova;

- izkrcanje iz zrakoplova z zagotavljanjem dvigal, invalidskih vozi¢kov ali druge
potrebne pomodi, kakor je to primerno;

- nadaljevanje poti od zrakoplova do prostora za prevzem prtljage in prevzem
prtljage skupaj z izpolnitvijo vstopnih in carinskih postopkov;

- nadaljevanje poti od prostora za prevzem prtljage do oznacene tocke;

- dostop do povezovalnih letov, kadar so v tranzitu, s potrebno pomocjo v
letalu in na tleh ter v terminalu in med njimi;
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- po potrebi pomo¢ pri dostopu do toaletnih prostorov.

Kadar invalidni osebi ali osebi z omejeno mobilnostjo pomaga oseba, ki jo spremlja,
je treba tej osebi na zahtevo omogoéiti, da zagotavlja potrebno pomo¢ na letalid¢u
ter pri vkrcanju in izkrcanju.

Zemeljska oskrba vse potrebne opreme za gibanje, vkljuéno z elektriCnimi
invalidskimi voziCki, pri ¢emer je potrebno vnaprejSnje opozorilo v 48 urah ter
upostevanje prostorskih omejitev na zrakoplovu, ob upoStevanju uporabe ustrezne
zakonodaje v zvezi z nevarnim blagom.

ZaCasna nadomestitev poSkodovane ali izgubljene opreme za gibanje, Ceprav ne
nujno zamenjava enakega z enakim.

Zemeljska oskrba s pomocjo psov, ki so priznani kot psi pomoéniki, kadar je to
primerno.

Sporo&anje podatkov, potrebnih za izbiro leta, v dostopnih oblikah.

Slika 2: Oznaka posebnih to¢k v odhodu in prihodu
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Interna navodila za oskrbo potnikov z omejeno
mobilnostjo, 2008)

3.3 PRIROCNIK ZA OSKRBO POTNIKOV — PHM

Passenger Handling Manual — PHM — izdaja in po potrebi aZurira letalski prevoznik.
Vsebuje podroben opis postopka oskrbe potnikov in prtljage ter vse prevoznikove
zahteve v tem postopku. Organizacija, ki opravlja to delo — handling agent — mora ta
navodila pri svojem delu dosledno upoStevati. V priroCniku PHM je prav tako to¢no
dolo€eno ravnanje s PRM-potniki, omejitve glede sedezne razporeditve ter skupno
Stevilo teh potnikov v letalu.

V nadaljevanju so navodila za PRM-potnike iz veljavnega prirocnika PHM Adrie
Airways.

3.3.1 VARNOSTNE OMEJITVE

Zaradi varnostnih postopkov je Stevilo PRM-potnikov v letalu omejeno. To Stevilo je
odvisno predvsem od tipa letala in skrbnika — spremljevalca, ki spremlja PRM-
potnika. Na splosno velja, da Stevilo PRM ne sme presegati Stevila telesno
sposobnih potnikov, ki lahko pomagajo v izrednih razmerah. Ta omejitev se nanasa
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na skupno S$tevilo PRM-potnikov. Ce slepe ali slabovidne osebe ter gluhe in
naglusne osebe potujejo brez dodatne pomodi, ne bodo Stete med PRM.

Tip letala Max. Stevilo potnikov, ki | Max. Stevilo potnikov, ki

potrebujejo pomo¢ med hojo | potrebujejo pomoé¢ med
in vkrcavanjem posedanjem v kabini
(WCHR, WCHS (vkljuéno | WCHC, DEAF/BLIND
WCHC, DEAF/BLIND))

CRJ100/200 20 2
CRJ900 37 2
A320 46 4
A319 39 4

Tabela 1: Omejitve Stevila PRM-potnikov glede na tip letala

(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Interna navodila Adrie Airways, maj 2011)

Za varnost in vsaj minimalno udobje PRM-potnikov je v€asih nujno, da si zagotovijo
osebno spremstvo za potovanje z letalom. Ob rezervaciji vozovnice za PRM-potnika
prevoznik pomaga ugotoviti, ali ta potrebuje osebno spremstvo ali ne. Potniki, ki se
niso sposobni sami premikati, obvezno potrebujejo spremljevalca, ki mora vedno
spremljati naslednje potnike:

WCHC, razen &e tak potnik podpiSe »lzjavo invalidne osebe ali osebe z
omejeno mobilnostjo, ki potuje v zratnem prevozu« (priloga 1), s katero
zagotovi, da je samozadosten;

DEAF/BLIND.

Spremljevalec takega potnika mora izpolnjevati haslednje pogoje:

star je vsaj 16 let;

seznanjen je z zdravstvenim stanjem potnika;

sposoben je nuditi prvo pomo¢ potniku;

fizilno je sposoben pomagati potniku ob evakuaciji letala ali zasilnem
pristanku;

fizikno je sposoben pomagati potniku do stranis€a ter mu pri tem tudi
pomagati;

potniku lahko nudi pomoc¢ v vseh situacijah;

seznanjen je s procedurami v sili.

Biti samozadosten, pomeni:

potnik ne sme biti odvisen od dodatnega kisika;

sposoben se mora biti hraniti sam;

sposoben se mora biti premakniti s potniSkega sedeza na invalidski vozicek,
ki je v letalu, Ce je tak vozi¢ek na voljo;

sposoben se mora biti sporazumevati s kabinskim osebjem ter razumeti
njihove nasvete in navodila;

sposoben mora biti uporabljati toaletne prostore brez pomoci drugih;
sposoben mora biti samostojno jemati zdravila in opraviti ustrezne postopke,
potrebne zaradi njegovega zdravstvenega stanja.
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Brez skrbnika lahko potujejo naslednji potniki (&e izpolnjujejo pogoje glede
samozadostnega prevoza):
- BLIND (slepi) ali slabovidni. Ti potniki lahko potujejo s psom vodnikom, ki je
lahko v potniski kabini.
- DEAF (gluhi) ali naglusni. Ti potniki lahko potujejo s psom vodnikom, ki je
lahko v potniski kabini.

Vsak pes vodnik za slepe ali slabovidne in za gluhe ali nagluSne mora biti
popolnoma izSolan za ta namen in mora nositi nagob¢énik. Odvisnost od psa vodnika
mora potnik dokazati z zdravniSkim potrdilom. Psi vodniki se prevazajo brezpla¢no v
potnidki kabini ali prtljiaZnem prostoru letala. Kabinsko osebje bo v letalu pred
vzletom slepim in slabovidnim potnikom dalo posebne napotke glede orientacije v
letalu in jih seznanilo s postopki v izrednih razmerah. Posebne napotke kabinskega
osebja bodo prejeli tudi skrbniki.

3.3.2 PREVOZ INVALIDSKIH VOZICKOV

Na sploSno velja, da se ne dovoli prevoza invalidskega vozitka s pogonom na
baterije, katerega mere in/ali teza so take, da ga s transportnim trakom ali viliCarjem
ni mogoc¢e naloziti v prtljazni prostor letala v pokonénem polozaju. Prav tako ni
dovoljen prevoz invalidskega vozi¢ka, ki za pogon uporablja mokro baterijo (ki se
lahko razlije).

Prevoz invalidskega vozi¢ka, ki za pogon uporablja suho baterijo, je na letu
dovoljen, ¢e:

- je baterija izklopljena;

- sta pola baterije izolirana;

- je baterija varno pritrjena na invalidski vozicek.

Prevoz invalidskih vozikov na rocni pogon je dovoljen. Prevoz lastnih invalidskih
voziCkov in ostalih pomagal (bergle, hojice) je brezplagen. Adria Airways ne
zagotavlja invalidskega voziCka za premikanje v potniki kabini.

Dokonc¢no in glavno odloCitev o vseh vpraSanijih varnosti prevoza in prevoza drugih
potnikov sprejme poveljujoli kapitan letala.

Imetnik | Oskrba z Oznacba
vozicka | elektriko
- WCOB - wheelchair on board

Ni mozno na letih ADR.

Potnik | Wet Battery WCBW

Zaradi varnostnih razlogov ni moZzno na nobenem
letu ADR.

Dry Battery WCBD

Vozi¢ek — teza in dimenzije morajo biti specificirane
V rezervaciji.

Manual Power | WCMP

Teza in dimenzije morajo biti navedene v rezervaciji.
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Tabela 2: Tabela moZnega prevoza invalidskih vozi¢kov z letalom
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d, Interna navodila Adrie Airways, maj 2011)

3.3.3 RAZPORED SEDEZEV

Potniki z omejeno mobilnostjo ne smejo sedeti v vrstah z zasilnimi izhodi. Sedeti
morajo blizu zasilnih izhodov, in sicer tako, da ne motijo ¢lanov posadke pri
opravljanju njihovih nalog in ne ovirajo dostopa do zasilnih izhodov ali reSevalne
opreme. V vsaki vrsti lahko sedi najve¢ ena oseba z omejeno mobilnostjo.

TIP LETALA EM vrste / sedezi
CRJ 2 — 48/50 sedezev 1 AB
2 CD
8 AB CD
CRJ 9 — 86 sedezev 1 AB
2 CD
14 AB CD
15 AB CD
A320 — 162 sedezev 1 ABC DEF
10 ABC DEF
11 ABC DEF
27 ABC DEF
A319 — 135 sedezev 1 ABC
2 DEF
10 ABC DEF
23 ABC DEF

Tabela 3: Tabela z zasilnimi izhodi in sedeZi glede na tip letala — Adria Airways
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Interna navodila Adrie Airways, maj 2011)

CRJ200
48 ali 50 sedezev Poslovni razred Ekonomski razred
STCR Ni mozen Ni mozen
MEDA+oxygen B (C) sedez B (C)sedez

WCHR/S/C (najve¢ 1 v

Prva mozna vrsta, na
prehodu, blizu sprednjih

Prva mozna vrsta, na
prehodu, blizu sprednjih

vrsti) zasilnih izhodov zasilnih izhodov
WCHR/S/C Escort Poleg WCHR/S/C Poleg WCHR/S/C
DEAF/BLND B (C) sedez B (C) sedez
LEGR C sedez C sedez
LEGL B sedez B sedez
UMNR Prva mozna, na prehodu Prva mozna, na prehodu
Nosec€nice B (C) sedez B (C) sedez
Zadnje vrste,
DEPU/A sedeZ ob oknu A (D)

DEPU/A Escort

Poleg DEPA, sedez B (C)
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Potnik s CBBG

Potnik na B (C) sedez,
CBBG ob oknu (A, D)

Potnik na B (C) sedez,
CBBG 0b oknu (A, D)

Leva stran letala

Desna stran letala

INF

2,3,4,5,6,7,9,10, 11,
12,13

3,4,56,7,9 10,11, 12

Tabela 4: Tabela posedanja posebnih kategorij potnikov v letalu CRJ200
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Interna navodila Adrie Airways, maj 2011)
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4 PROCES OSKRBE POTNIKOV Z OMEJENO
MOBILNOSTJO

4.1 POSTOPEK PREVOZNIKA PRED SPREJEMOM POTNIKA NA
LET

Prevoznik pred sprejemom PRM-potnika na let uredi rezervacijo za celotno
potovanje. Prevoznik ne sprejme:
- potnikov, ki jim prevoz z letalom lahko poslabSa njihovo zdravstveno stanje
ali celo ogrozi njihovo Zzivljenje;
- potnikov, katerih prevoz predstavlja tveganje okuzbe za ostale potnike,
posadko ali letalo;
- potnikov, ki ne morejo biti names&eni na standardnem sedezu v dvignjenem
ali spuséenem polozaju;
- potnikov, ki ne izpolnjujejo prevoznikovih zahtev za prevoz potnikov, katerih
zdravstveno stanje zahteva pomo¢ — PHM-navodila;
- potnikov, Ce velikost letala ali njegovih vrat fizicno onemogoc¢a vkrcanje
oziroma prevoz PRM-osebe ter njenih zdravstvenih pripomockov.

Glavna skrb prevoznika je, da na svojih letih zagotavlja varnost in udobje. Ce PRM-
potnik potrebuje pomoc€ v letalu ali celo pred vkrcanjem vanj, mora najpozneje ob
rezervaciji vozovnice to sporoditi prevozniku. Zahtevek po pomoci se sporodi takoj,
ko so znane potrebe po njej, najkasneje pa 48 ur pred odhodom. PredloZiti je treba
potrebne podatke, da bi se lahko zagotovila pomog, ki jo potrebuje. V ta namen ima
prevoznik — v naSem primeru Adria Airways —pripravljeno posebno izjavo — »lzjavo
invalidne osebe ali osebe z omejeno mobilnostjo ki potuje v zrathem prevozu«
(priloga 1). Prevoznik v rezervacijski sistem vnese pravilno kodo PRM-potnika —
WCHR, DEAF itd. Ce je mozno, potniku Ze vnaprej rezervira dologen sedez v letalu,
ki ustreza kategoriji PRM-potnika po PHM-navodilih.

4.2 POSTOPEK OSKRBE POTNIKA NA LETALISCU
4.2.1 PRIPRAVA LETA PRED SPREJEMOM POTNIKOV NA LET

Vodja izmene sluzbe za oskrbo potnikov 24 ur pred planiranim ¢asom odhoda letala
v sistem DCS iz prevoznikovega rezervacijskega sistema avtomatsko prejme
seznam potnikov — PNL (Passenger Name List). Seznam potnikov vsebuje vse
pomembne podatke o potnikih, in sicer: priimek in ime, spol, tevilko elektronske
vozovnice, podatke o transfernih letih, Stevilko kartice za zbiranje milj, posebnosti
(WCHR, WCHS, BLND itd.), Stevilko vnaprej rezerviranega sedeza, opombe v zvezi
z leti, dopladili itd.

34 1HOPKINS/JUDITHMRS-B40
34A .L/SNO9D4AT

34B. RITKNE HK1 1652797253333/1
34C. RIWCHR HK1

Slika 3: Primer izseka s seznama PNL (Vir: lasten, 2011)

Mojca Lovrenéec: Oskrba potnikov z omejeno mobilnostijo na letaliSéu JoZeta Puélnika Ljubljana
stran 19 od 40



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

Razlaga zgornje slike: Iz izseka s seznama PNL je v vrstici 34c vidno, da ima
potnica Hopkins/Judith potrjen status WCHR v rezervacijskem sistemu.

Sluzba za balansiranje letal mora predhodno po planu letov prav tako v sistem DCS
vnesti tip in registracijo letala, zahtevano konfiguracijo leta, toen ¢as odhoda in
prihoda letala ter ostale podatke (gorivo, tovor). Vodja izmene sluzbe za oskrbo
potnikov nato z dolo&enim ukazom sprozi seznam potnikov v sistem. Preveri stanje
potnikov, elektronske vozovnice ter posebnosti na letu. Vsem posebnim kategorijam
potnikov rezervira sedeze po zahtevah prevoznika, ki so v razpredelnicah v
priro¢niku PHM. Prav tako preveri, da Stevilo PRM-potnikov ne presega najvecjega
dovoljenega Stevila teh potnikov v tem tipu letala. VpiSe Stevilko izhoda in nato
odpre let za prijavo — check in. Vse posebnosti na letu potem tudi zabeleZi na
dnevni plan letov z namenom boljSe razporeditve zaposlenih glede na predvideno
stanje PRM-potnikov.

JP0450  23MAY LJU LGW 0725 04 PW FE
LIST OF - PRIORITY PAX 0C 2M PWO000/000
1.HOPKINS J LGW M F ETKT/WCHR A
END NAMES

Slika 4: Posebne kategorije potnikov na letu JP450/23MAJ (Vir: lasten, 2011)

Razlaga zgornje slike: Ukaz @P/A v sistemu DCS nam pokaze posebne kategorije
potnikov 23. maja na letu JP450 — potnica HOPKINS ima status WCHR.

Vodja izmene preveri prispela sporo€ila o PRM-potnikih — PAL (Passenger
Assistance List) in CAL (Change Assistance List) na SITI®. Sporogilo PAL vsebuje
seznam PRM-potnikov za doloCen let z doloCenega letalis€a. Sporocilo se
samodejno generira iz prevoznikovega rezervacijskega sistema 36 ur pred
planiranim ¢asom odhoda in prihoda doloCenega leta. Vsebuje podatke o PRM-
potniku, in sicer: ime in priimek, s strani prevoznika odobreno PRM-kategorijo ter
podatke o transfernih letih. SporoCilo CAL vsebuje spremembe o PRM-potnikih,
narejene po tem, ko je bil PAL Ze poslan.

PAL

JP450/23MAYLJU PART1
-LGW C NIL

-LGW M
1HOPKINS/JUDITHMRS
.RIWCHR HK1

ENDPAL

Slika 5: Primer sporocila PAL za let JP450/23MAJ (Vir: lasten, 2011)

Razlaga zgornje slike: Sporocilo PAL za let JP450 23. maja napoveduje potnico
Hopkins/JudithMrs s potrjenim statusom WCHR v rezervacijskem sistemu.

®SITA - ponudnik komunikacijske in IT-opreme
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PREVOZNIK ODHODNO LETALISCE TRANSFERNO LETALISCE NAMEMBNO LETALISCE

PAL-36 UR PAL-36 UR

REZERVACIISKI

SISTEM PNL-24 UR

CAL-OB CAL-OB CAL-OB
SPREMEMBI SPREMEMBI SPREMEMBI

Slika 6: Shema obves$¢anja PAL/PNL pred pripravo in pri pripravi leta v sistemu
DCS
(Vir: lasten)

4.2.2 OSKRBA POTNIKA PRED PRIJAVO NA LET

V parkirni hisi ima letaliS¢e pet namenskih brezplaénih parkirnih mest za invalide oz.
osebe z zmanjSano mobilnostjo, rezerviranih, vidno oznacenih in v neposredni bliZini
potniSkega terminala, kjer je dostop mogo¢ prav v vse prostore tudi z invalidskim
vozi¢kom (razen v poslovni salon, kamor pa te potnike pospremi osebje zemeljske
oskrbe). Ze ob vhodni rampi parkirne hiSe je oznaden poseben prehod. Na vhodni
rampi je zeleni gumb za pomo€. S pritiskom na gumb lahko potnik pokli¢e
usluzbenko na parkirno blagajno ter pove, kakdno pomo¢ potrebuje. Usluzbenka na
parkirni blagajni nato poklice osebje sluzbe za oskrbo potnikov, ki na zahtevo PRM-
potnika pripelje invalidski vozi¢ek v parkirno hiSo. Sledi voznja do parkirnih mest,
oznad&enih za potnike, ki potrebujejo pomoé&. Ce invalidskega vozicka PRM-potnik ne
potrebuje takoj, oziroma ima svojega, sam nadaljuje pot proti terminalu.

Ob izhodu iz parkirne hiSe je na prvem stebru levo tabla z oznako smeri in okenca
C1, kjer naj se potnik oglasi. Druga tabla z oznako je na stebru pred vhodom v
terminal. Ob samem vhodu v terminal je na osvetljenem delu usmerjevalne table
oznaka, ki kaze smer, kjer je okence C1. Ob strani tega okenca je nalepka, ki
oznaCuje samo okence. Pri tem okencu se lahko izvrSi prijava na let oziroma pri
katerem koli prijavhem okencu, odvisno od prevoznika, s katerim potnik potuje.

Mojca Lovrenéec: Oskrba potnikov z omejeno mobilnostio na letaliséu JoZeta Puénika Ljubljana
stran 21 od 40



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

Slika 7: Informacijsko okence ali C1
(Vir: lasten, 2011)
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Slika 8: Graficni prikaz prihoda PRM-potnika na letalis¢e

(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Interna navodila za oskrbo potnikov z omejeno
mobilnostjo, 2008)
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4.2.3 SPREJEM POTNIKA PRI OKENCU ZA PRIJAVO NA LET

Stevardesa pri okencu za prijavo na let po posebnem obvestilu prevoznika, s
seznama potnikov ali po podatkih samega potnika izve, da gre za potnika, katerega
zdravstveno stanje zahteva pomoc.

Naloge stevardese pri prijavi na let:

Ce potnik ni najavijen, preko vodje izmene in predstavnika prevoznika
preveri, ali so zadovoljeni pogoji za sprejem takega potnika (maksimalno
Stevilo PRM-potnikov v letalu);

¢e PRM-potnik nima svojega invalidskega vozi¢ka, ima letaliSs¢e na
razpolago lastne invalidske voziCke, ki so na voljo tem potnikom, ter osebje,
ki spremlja PRM-potnike do vstopa v letalo, oboje uredi stevardesa pri
okencu;

preveri letalsko vozovnico in osebni dokument ter ostale zahtevane
dokumente;

potnika sprejme po obi¢ajnem postopku;

izda mu sedeZ po navodilih za delitev sedezZev potnikom, katerih zdravstveno
stanje zahteva pomoc;

preveri, Ce je prtliaga oznacena z imenom in priimkom potnika;

poleg obi¢ajnega prtljaZznega priveska na vsak kos registrirane prtljage pritrdi
tudi poseben privesek za te potnike »PRM« ter privesek »PRIORITY«, za
lazje prepoznavanje prtliage (npr. za slepega potnika) ter njeno
kakovostnejSo (predvsem hitrejSo) oskrbo;

glede na kategorijo potnika vprasa, ali ima svoj invalidski vozi¢ek oziroma
druga pomagala, ki bodo naknadno vkrcana v prtljaznik letala; e jih ima,
obi¢ajni prtljazni privesek in ostale zahtevane priveske pritrdi tudi na te
predmete;

potnika vprasa, kolikSno stopnjo pomodi potrebuje pri odpravi v letalo;
sprejem takega potnika skupaj z navodilom za pomo¢ takoj sporoci v center
za koordinacijo prometa in vodji izmene;

o kakr$nih koli spremembah (npr. iz WCHS v WCHC) mora obvezno
obvestiti predstavnika prevoznika in vodjo izmene;

v sistemu DCS mora preveriti, da je vpisana pravilna koda za PRM-potnika
(WCHR/S/C, DEAF, BLND, DPNA);

40 minut pred odhodom letala mora biti PRM-potnik pri izhodu, zaradi
pred€asnega vkrcavanja v letalo; o tem mora stevardesa obvezno obvestiti
potnika, vodjo izmene in stevardeso pri izhodu.

Vodja izmene dolo€i stevardeso, ki spremlja PRM-potnika vse do vstopa v letalo.
Pomaga mu pri prehodu varnostne, mejne in carinske kontrole.

Slika 9: Privesek “PRIORITY”
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Uvodni tecaj sluzbe za oskrbo potnikov, 2011)
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ORI

ADRIA AIRWAYS

Slika 10: Privesek “PRM”
(Vir: Aerodrom Ljubljana, d. d., Uvodni teaj sluzbe za oskrbo potnikov, 2011)

4.2.4 ODPRAVA POTNIKAV LETALO

Nacini vkrcavanja potnikov v letalo:
- iz pritli¢ja v avtobus in nato z avtobusom do letala — samoizhodne pozicije;
- iz nadstropja neposredno preko aviomosta v letalo;
- iz nadstropja preko stopnic na stolpu aviomosta v avtobus in z avtobusom do
letala (opcija);
- preko kombiniranja vseh aviomostov (opcija).

Vkrcavanje PRM-potnikov poteka po predhodnem dogovoru vpletenih sluzb, in sicer
vodje izmene sluzbe za oskrbo potnikov, koordinatorja prometa, kontrolorja oskrbe
letala in gasilske sluzbe. PRM-potniki se obi¢ajno vkrcajo prvi v letalo, zato morajo
biti pri izhodu 40 minut pred odhodom letala.

VKRCAVANJE Z AVTOBUSOM - SAMOIZHODNE POZICIJE

Za lazje primere (WCHR, DEAF, BLND, DPNA) zemeljska stevardesa spremlja
potnika v avtobusu do letala ter mu nudi vso pomo¢ pri vstopu v letalo — pomaga pri
osebni prtljagi in hoji po stopnicah.

Za tezje primere (WCHS/C) center za koordinacijo prometa organizira prihod
posebnega vozila AVIOGEI, za katerega je zadolzena gasilska sluzba. Gasilca, ki
prideta s tem vozilom, tudi vkrcata PRM-osebe na vozilo in nato v letalo. Spremstvo
zemeljske stevardese ni potrebno.

Ce ima potnik svoj invalidski vozi¢ek ali druga pomagala, gredo ta zadnja v prtljaznik
letala in tako ob pristanku tudi prva iz letala.
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Slika 11: Vozilo AVIOGEI pri letalu Airbus 320
(Vir: http://www.lju-airport.si/)

VKRCAVANJE PREKO AVIOMOSTA

Kadar poteka vkrcavanje potnikov v letalo preko aviomosta, se potrebuje pomoc
gasilske sluzbe, ki pomaga pri spremstvu teh potnikov. Pomo¢ gasilske sluzbe
organizira koordinator prometa. Zemeljska stevardesa PRM-potnika z invalidskim
vozickom pripelje skozi vrata izhoda do vhoda na aviomost, kjer ga prevzameta
gasilca ter ga odpeljeta do letala oziroma do sedeza v letalu. Po potrebi ga lahko
presedeta v ozji invalidski vozi¢ek — stol, ki je primeren tudi za transport v letalu.

Slika 12: Poseben stol primeren za transport PRM-potnika v letalu
(Vir: lasten, 2011)
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Po zaklju¢ku leta oziroma po odhodu letala se po SITI iz sistema DCS avtomatsko
poslie sporoCilo PSM (Passenger Service Message) na namembno letalis€e. To
sporoCilo vsebuje dejansko stanje PRM-potnikov ter ostalih potnikov posebnih
kategorij in vsebuje naslednje podatke: ime in priimek, Stevilko sedezZa, transferni
let, ostale posebnosti. Namen tega sporodila je obvestiti sluzbo za oskrbo potnikov
na namembnem letaliS¢u o stanju posebnih kategorij potnikov na prihajajoCem letu z
namenom &im boljSe in ¢im hitrejSe oskrbe letala in potnikov.

PSM

JP0450/23MAY LJU PART1
-LGW 1PAX/ 1SSR

WCHR 000C 001M

C CLASS NIL

M CLASS 1PAX /1SSR
1HOPKINS/JUDITHMRS 18B
WCHR

ENDPSM

Slika 13: Primer sporocila PSM za let JP450/23MAJ (Vir: lasten, 2011)

Razlaga zgornje slike: |1z sporocila PSM je razvidno, da je 23. maja na letu JP450 iz
Ljubljane v London Gatwick gospa Hopkins/Judith na sedezu 18B s statusom
WCHR.

4.2.5 SPREJEM POTNIKA IZ LETALA

Prihod potnika, katerega zdravstveno stanje zahteva pomo¢&, mora biti najavljen s
sporoCili PSM po teleksu. Sprejem organizirata vodja izmene in koordinator
prometa. Ce je kadrovsko mozno, obi¢ajno enega PRM-potnika priaka ena
zemeljska stevardesa, ob vec€jem S&tevilu PRM-potnikov, pa vodja izmene doloCi
Stevilo stevardes, ki bodo pri¢akale te potnike.

Ve 7
« REZERVACIJSKI . * NAMEMBNO
SISTEM (BET';\'CL)%%CE) LETALISCE
PREVOZNIKA
PRIPRAVA NA
N SPREJEM PRM
POTNIKOV

Slika 14: Shema obvesc¢anja o PRM-potnikih na dolo¢enem letu (Vir: lasten)
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IZKRCAVANJE Z AVTOBUSOM - SAMOIZHODNA POZICIJA

V primeru potnika z oznako WCHR vodja izmene dolo€i stevardeso, ki pripravi
invalidski vozi¢ek ter priCaka avtobus pri vhodu v terminal. Avtobus pripelje vse
potnike iz letala, vkljucno z WCHR-potnikom. Tega potnika stevardesa potem
posede v pripravljen invalidski voziek ter mu pomaga pri vseh formalnostih v
prihodu — pri prehodu mejne kontrole, prevzemu prtljage, uporabi toaletnih
prostorov, pri izgubljeni prtljagi itd. Nato ga preda ¢akajoc¢im.

Ce je v prihodu letala najavijen potnik z oznako WCHS ali WCHC, koordinator
prometa organizira izkrcavanje z namenskim vozilom AVIOGEI, ki nato potnika
pripelje do vhoda v terminal, kjer se ga s pomocjo gasilcev izkrca z vozila. Naloga
CakajoCe stevardese je nato enaka kot v primeru WCHR-potnika.

IZKRCAVANJE Z AVIOMOSTA

Izkrcavanje PRM-potnika z aviomosta poteka s pomocjo dveh gasilcev, ki lahko
takega potnika izkrcata s pomocjo oZjega invalidskega vozi¢ka ali pa kar z
navadnim invalidskim vozi¢kom, ki ga pripravi Cakajoa zemeljska stevardesa.
Gasilca PRM-potnika pripeljeta do vrha aviomosta, kjer ga prevzame zemeljska
stevardesa in ga pospremi skozi formalnosti v prihodu. Pomo¢ gasilske sluzbe je
potrebna na aviomostu zaradi prestrmega naklona aviomosta, bodisi pri prihodu
bodisi odhodu letala.

4.2.6 OSKRBA TRANSFERNEGA POTNIKA

Prihod potnika, katerega zdravstveno stanje zahteva pomo¢&, mora biti najavljen s
sporoCili PSM po teleksu. Sprejem organizira vodja izmene. PRM-potnika pocaka
doloCena stevardesa pri vhodu v terminal, odvisno glede na nacin izkrcavanja
(avtobus, aviogei ali aviomost), ter ga potem spremlja skozi vse formalnosti v
postopku transferja. Nudi mu pomo¢ pri prestopu mejne kontrole mimo vrste, pri
transfernem okencu, pri varnostni kontroli ter zopet pri izhodu ter pri vkrcavanju v
letalo.
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5 PROBLEMATIKA V POSAMEZNIH FAZAH OSKRBE IN
MOZNE RESITVE

5.1 POSTOPEK PREVOZNIKA PRED SPREJEMOM POTNIKA NA
LET

V tej fazi priprave izvedbe prevoza se pojavlja najve€ napak, ker letalski prevoznik
ali pooblas€eni agent za prodajo letalskih vozovnic od potnika ob rezervaciji
vozovnice ne pridobi dovolj podatkov 0 mobilnem stanju potnika in njegovih
pomagalih za gibanje. NajveC odstopanj se pokaZze v naslednjih primerih:
- nepravilno dolo¢en status mobilnosti (WCHR, WCHS ...);
- PRM-potnik brez dolo¢enega statusa;
- v primeru statusa WCHC potnik nima spremljevalca oziroma podpisane
Izjave 0 samozadostnosti;
- nepravilna teza in pomanijkljivi ostali podatki o invalidskem vozi¢ku, ki ga
PRM-potnik Zeli vzeti s seboj v letalo;
- sedez za PRM-potnika nepravilno rezerviran glede na PHM-zahteve;
- »Zzloraba« statusa WCHR, ker potnik ne govori tujega jezika in potuje prvi¢ in
se na vedjih letalis€ih ne znajde najbolje, drugace pa je popolnoma mobilen.

Vse zgornje napake se pokazZejo v nadaljevanju pri oskrbi PRM-potnikov na
letaliScu.

5.2 POSTOPEK OSKRBE POTNIKA NA LETALISCU

V fazi priprave leta pred sprejemom potnikov na let se obi¢ajno pokazejo tezave z
rezervacijami sedezev za PRM-potnike. Ker so po PHM-navodilih sedeZi za to
kategorijo potnikov predvideni &im bolj spredaj in na prehodu, se velikokrat dogaja,
da je treba presesti ostale potnike, ki so si te sedeZe Ze rezervirali vnaprej preko
rezervacijskega sistema, ki jim to moznost tudi dopus€a. Vsekakor ima prevoznik
pravico do spremembe rezerviranega sedeza zaradi varnostnih in regulativnih
razlogov na letu, zagotovo pa to ni v zadovoljstvo presedenih potnikov, ki ne dobijo
Zelenega sedeza ob sami prijavi na let.

Pogosto se tudi dogaja, da prodajni agentje PRM-potnikom rezervirajo sedeze na
obmodju zasilnih izhodov, ker je tam ve€ prostora, vendar pa PRM-potniki po PHM-
navodilih ne smejo sedeti na teh sedeZih, zato se ob pripravi leta spremenijo tudi ti
sedezi.

V tej fazi se Se preverijo PAL/CAL-sporocila, ki se obi¢ajno ujemajo s stanjem PRM-
potnikov na seznamu PNL, ker vsi podatki izhajajo iz rezervacijskega sistema
prevoznika.

Maksimalno Stevilo PRM-potnikov je v rezervacijskem sistemu dolo¢eno avtomatsko
glede na tip letala, Ce pa je Stevilo vseeno presezeno, predvsem v primerih
skupinskih potovanj Sportnikov paraplegikov ali tetraplegikov, pa je preverjeno in
odobreno s strani posebne sluzbe v Adrii Airways — Space control oziroma Sluzbe
za kontrolo rezervacij.
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V fazi sprejema PRM-potnika pri_ okencu za prijavo na let se pojavljajo tezave
predvsem v zvezi z dejanskim statusom PRM-potnika. Potnik ima npr. dodeljen
napacen status ali pa ga sploh nima ter ga zemeljska stevardesa ugotovi Sele ob
prijavi na let. V obeh primerih mora obvestiti predstavnika prevoznika, ki mora status
ali samo spremembo statusa potrditi. Ce tak potnik nadaljuje potovanje $e s katerim
drugim prevoznikom, mora ta potrditi novi status tudi na svojem letu. Mozno je, da
novega statusa zaradi presezenega maksimalnega Stevila PRM-potnikov na letu ne
potrdi. O nastalih spremembah mora stevardesa obvestiti tudi vodjo izmene ter
potniku dodeliti primeren sedez glede na status, kar pa zopet lahko privede do
presedanja ostalih potnikov.

Prijava na let preko spleta ni moZna za PRM-potnike, seveda, Ce je rezervacija
pravilno narejena, oziroma je potniku dodeljen pravilen PRM-status. Ce rezervacija
ne vsebuje podatkov o0 PRM-statusu, se lahko tak potnik vseeno prijavi na let preko
spleta in si izbere neprimeren sedez glede na njegov status mobilnosti.

Ce pride do presezenega maksimalnega $tevila PRM-potnikov na letu, zadnjo
odlocitev sprejme poveljujo€i kapitan letala. Pomembno je, da ni presezeno
maksimalno Stevilo WCHC-potnikov, ki so od vseh kategorij najmanj mobilni.

V&asih se tudi ugotovi, da potnik sploh ne potrebuje statusa WCHR, ker je
popolnoma mobilen, prodajni agent pa mu je dodelil status WCHR z namenom, da
bo delezen pomoci, ker se ne znajde dobro, oziroma potuje prvi€ ali pa ne govori
dobro tujega jezika. Kon&na odlocitev o statusu je na strani prevoznika.

Ce PRM-potnik potuje s svojim invalidskim vozi¢kom, ki ni bil najavljen ob rezervaciji
leta, je prav tako treba obvestiti predstavnika prevoznika, vodjo izmene sluzbe za
oskrbo potnikov ter kontrolorja oskrbe letala. Posebna pozornost je potrebna pri
prevozu invalidskega vozitka s suhimi baterijami (prevoz invalidskega vozi¢ka z
mokrimi baterijami ni mozen). To&ni podatki o tezi in merah morajo biti javljeni
kontrolorju oskrbe letala, da se delavci v sluzbi za oskrbo letala pripravijo na
natovorjenje tega vozi¢ka, npr. nekateri starejSi modeli lahko tehtajo tudi do 120
kilogramov, kar Ze predstavlja tezavo pri natovorjenju. Ce natovorjenje ni mozno,
lahko prevoznik zavrne prevoz takSnega vozicka.

Ce se letalo, predvideno za doloCen let, nadomesti z drugim letalom z drugaénim
razporedom sedezev, zopet nastanejo tezave s pravilnim posedanjem PRM-
potnikov. Vsekakor moramo do zaletka vkrcavanja potnikov v letalo poskrbeti za
pravilno posedanje le-teh.

V fazi odprave potnika v letalo vedjih tezav ni, razen v primeru isto€asnih odhodov
letal s PRM-potniki, Kjer je potrebna pomo¢ gasilske sluzbe in vozila AVIOGEI. Na
razpolago sta vedno samo dva gasilca in eno vozilo AVIOGEI. V takSnih situacijah
se koordinator prometa in predstavnik prevoznika odloCita za prioriteto vkrcavanja
PRM-potnikov po posameznih letih. Vsekakor je pomembno, da so PRM-potniki
vkrcani v letalo pravo¢asno, da ne povzro€amo zamude na letih.

V fazi sprejema potnika iz letala in v fazi oskrbe transfernega potnika se pojavljajo
teZave zaradi odstopanj od podatkov v prispelih sporoc€ilih PAL/CAL in PSM. Ker se
izmena v sluzbi za oskrbo potnikov nacrtuje zjutraj glede na vse znane in dostopne
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podatke, je zato v takdnih odstopanjih teZko zagotoviti dovolj kadra za oskrbo vseh
PRM-potnikov. Sporocila PSM prispejo na ljubljansko letaliS€e razmeroma pozno,
ker je vecina letov kraj$ih od dveh ur.

PAL PSM
JP463/04JUN MAN PART1 JP0463/04JUN MAN PART1
-LJUM -LJU 4PAX/ 4SSR
1ASHFORD/YMRS 1ASHFORD/YMRS 04D
.RIWCHR HK1 ELDERLY PAP WCHR
.UNABLE TO WALK 1FRANKS/GILBERTMR 02D
LONG DISTANCES WCHS
OK INSIDE AIRCRAFT 1FRANKS/SYLVIAMRS 02E
ENDPAL WCHS
1MILNER/DOROTHYMS 02F
WCHS
ENDPSM

Slika 15: Primerjava sporocil PAL in PSM (Vir: lasten)
Razlaga zgornje slike: |z sporocila PAL je razvidno, da je na letu JP463 4. junija iz

Manchestra v Ljubljano predviden en potnik s statusom WCHR, dejansko stanje po
sporoCilu PSM pa je en WCHR- in trije WCHS-potniki.

ODHODNO  TRANSFERNO  NAMEMBNO
PREVOZNIK  "E7A[1SCE LETALISCE LETALISCE

PAL/CAL
PAL /CAL PAL/CAL

REZERVACIJSKI OSKRBO
SISTEM POTNIKOV SISTEM

SLUZBAZA
OSKRBO

SLUZBAZA POTNIKOV
OSKRBO
POTNIKOV

SISTEM

Slika 16: Shema obvescanja PAL/PNL/PSM (Vir: lasten)

5.3 MOZNE RESITVE

Trenutno reSevanje prej nastetih problemov je kratkoro¢no. Glede na okolis€ine
vedno poskrbimo, da vse potnike z omejeno mobilnostjo sprejmemo na let. Pred
kratkim pove¢ano maksimalno Stevilo PRM-potnikov v letalih Adrie Airways je malo
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omililo tezave, vsaj kar se ti¢e oskrbe PRM-potnikov v odhodu. Se vedno pa se
pojavljajo tezave z menjavo sedezev potnikom, ki so si jih rezervirali preko
rezervacijskega sistema ali pa so se ze celo prijavili na let preko spleta. Vsekakor to
ne dviguje ravni oskrbe potnikov na LetaliS¢u JoZeta Pucénika Ljubljana.

Pri oskrbi potnikov v prihodu in transferju velja odstopanja od sporocil PAL
reSujemo z doloCeno mero fleksibilnosti. Tezje se prilagajamo v nocni izmeni,
predvsem zaradi manj$ega Stevila zaposlenih v izmeni.

Dolgoro¢na reSitev problemov je na strani letalskega prevoznika in njegovih
pooblascenih prodajnih agentov. Potrebno je spremljanje odstopanj PRM-potnikov,
ki niso predhodno najavljeni, oziroma imajo napaéno dodeljen status omejene
mobilnosti. Na osnovi belezenj bi bilo treba nato posredovati zbrane podatke
prevozniku v nadaljnjo analizo ter s tem v odkrivanje glavnih krivcev za nastalo
situacijo.

Vecina problemov izvira iz pomanjkljivo narejenih rezervacij. Kot je razvidno iz
sheme obveS&anja PAL/PNL/PSM (slika 15), predhodni sporocili o PRM-potnikih
izvirata iz rezervacijskega sistema, PSM-sporocilo pa nastane na osnovi seznama
PNL in dodatnih vnosov ob sami prijavi potnika na let. Ker spada prodaja vozovnic
oziroma rezervacija v pripravo izvedbe prevoza v prvi fazi tehnologije priprave
prevoza, poslediCno slaba izvedba te faze povzroCi teZzave v naslednjih fazah. V
nasem primeru to pomeni v procesu oskrbe potnikov na letalis€u, ki spada v prvo
fazo tehnologije izvedbe prevoza, poslediéno pa tudi na tretjo fazo tehnologije
izvedbe prevoza, kamor spada faza izkrcanja potnikov. Ker bi slabo izvedena prva
faza izvedbe prevoza vplivala na drugo fazo, to je na let, moramo zato v prvi fazi —
oskrbi potnikov na letaliSéu — narediti vse potrebno, da so zagotovljene vse
varnostne zahteve in druge regulative (PHM) na letu. Zato tudi prihaja do odstopan;
med PAL in PSM, ker moramo potniku doloditi status skladno z njegovimi
zmoznostmi, ki jih ugotovimo Sele ob sre¢anju s potnikom.

Tehnologija zranega
potniSkega prometa

Tehnologija priprave Tehnologija izvedbe Tehnologija zakljuéevanja
prevoza prevoza prevoza

1. Priprava sredstev za Prva faza (oskrba Glavne aktivnosti
delo potnikov na letali§¢u)

2. Priprava procesa Druga faza(let letala)
prevoza

3. Priprava organizacije Tretja faza (izkrcanje
prevoza potnikov)

4. Priprava izvedbe

prevoza (rezervacija)

Slika 17: Shema tehnologije zracnega potniSkega prometa
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(Vir: Interno gradivo B&B izobraZevanja, Tehnologija prometa, Bester M., 2008/09)

Dolgoro¢na resitev je torej v izboljSanju faze izvedbe rezervacij oziroma prodaje
vozovnic. Letalski prevoznik bi moral svoje prodajne agente konstantno izobrazevati
ali periodicno obve&c¢ati o pomembnosti toénih podatkov o omejeni mobilnosti pri
rezervaciji vozovnice za te potnike. Verjetno stoodstotnega izboljSanja ni mozno
dosedi tudi zaradi dejavnikov, na katere nimamo vpliva. Smiselno bi bilo, da bi vsi
subjekti, ki sodelujejo v procesu prevoza, analizirali svoje delo predvsem zaradi
nenehnega izboljSevanja kakovosti prevoza.
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6 ZAKLJUCEK

Letalski promet se povecuje in je hkrati v svetu SirSe dostopen. Obravnavana tema
predstavlja oskrbo potnikov z omejeno mobilnostjo na Letalis¢u JoZeta Puénika
Ljubljana, katerih Stevilo se hkrati s porastom prometa povecuje. PRM-potniki imajo
enako pravico kot vsi drugi drzavljani do prostega gibanja, svobode izbire in
nediskriminacije. To velja tako za zra¢ni prevoz kot za ostala podrocja Zivljenja.

Letalski prevozniki veliko pozornosti namenjajo prevozu potnikov z omejeno
mobilnostjo. S ciljem brezskrbnega potovanja in dobrega pocutja za PRM-potnike od
sprejema na letali8Cu, v letalu in ob izkrcanju oziroma presedanju na naslednje
letalo, ze v fazi rezervacije vozovnice zbirajo potrebne podatke za doloditev statusa
PRM-potnika. Prevoz PRM-potnikov je Se posebno obdutljiv, zato morajo biti vsi
postopki usklajeni in podatki na voljo vsem sluZzbam prevoznika ter letalis¢em, ki
oskrbujejo te potnike.

Pravna podlaga za enakovredno oskrbo PRM-potnikov je predstavljena Uredba
1107/2006/ES. Vecina letalskih prevoznikov je imela do uvedbe Uredbe Ze dokaj
vpeljane postopke pri prevozu potnikov z omejeno mobilnostjo. Novost je bilo
vnhaprejSnje obvesCanje letaliS¢a o prevozu PRM-potnikov preko sporocil PAL in
CAL, ki se ob dolo€enem &asu avtomatsko posredujejo iz rezervacijskega sistema
letalskega prevoznika preko sistema SITA na doloCene naslove letaliS€ oziroma na
naslove sluzb, ki opravljajo oskrbo PRM-potnikov.

Tudi na LetaliS¢u JoZeta Pucnika Ljubljana smo se dobro pripravili na uvedbo
Uredbe 1107/2006/ES. Dolocili smo tocke za prihod in odhod znotraj meja letalis¢a,
uvedli usposabljanje za delo s potniki z omejeno mobilnostjo za vse, ki v procesu
oskrbe sodelujejo ter dolodili standarde kakovosti za pomoc.

Na Zalost v diplomskem delu ugotavljamo, da Se vedno prihaja do prevelikih razlik
med prvotno najavljenim Stevilom PRM-potnikov po sporocilu PAL in dejanskim
stanjem ugotovljenim pri okencu za prijavo na let. Posledi¢no lahko to vpliva na
slabSo kakovost oskrbe potnikov na letaliS¢u, ¢eprav se trudimo, da ugodimo vsem
zahtevam potnikov, ki so v nasi pristojnosti.

Problematika torej izvira iz prve dejavnosti v zvezi s potniki, to je iz rezervacije
vozovnice za doloCen let. Ker v rezervaciji niso navedeni podatki o omejeni
mobilnosti potnika, tudi odhodno, transferno in namembno letaliS¢e ne dobijo
vhaprejsnjin podatkov o posebni oskrbi tega potnika. Kot reSitev predlagamo, da se
po doloCeni analizi napak oziroma odstopanj te predstavi letalskemu prevozniku, ki
naj ukrepa pri svojih prodajnih agentih. Ker je prodajna mreza zelo razsirjena, bi
tezko iskali posamezne agente kot krivce za nastalo situacijo, temveC bi morali vel
poudarka dati na izobrazevanje prodajnih agentov ter na periodicno obveS€anje o
pomembnosti pravilnih podatkov o omejeni mobilnosti potnika v rezervacijskem
sistemu.

Ne glede na vse tezave, s katerimi se sreCujemo v procesu oskrbe potnikov, pa se
vedno trudimo, da vsem potnikom poskuSsamo ¢€im bolj olajSati potovanje, pa naj si
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bo v odhodu z nasega letaliS¢a ali mogo¢e samo za kratek Cas, ko prestopajo z leta
na let ali pa, ko se vrnejo domov.
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PRILOGE
Priloga 1: I1zjava PRM-osebe, ki potuje v zraCnem prometu (Vir: http://www.adria.si,
27.5.2011)

Izjava invalidne osebe ali osebe z omejeno mobilnostjo (PRM),
ki potuje v zrachem prevozu

A. Podatki o potniku

Ime potnika s posebnimi zahtevami: Stevilka telefona za stike:
Koda rezervacije: E-posta:

Stevilka in datum Stevilka in datum
odhodnega leta: povratnega leta:

B. Splosni opis invalidnosti

B1. Kako bi na kratko opisali svojo invalidnost?
Opomba: Koristno bi lahko bilo, &e bi navedli medicinski izraz za svojo vrsto invalidnosti.

C. Mobilnost
C1. Ali imate kakrsne koli tezave z mobilnostjo?
ODa / ONe
C2. Ali se lahko znajdete na letalis¢u sami, brez Opomba: Ceprav pomoti mogote ne boste potrebovali
pomo¢i drugih? ves &as, so lahko nekatere razdalje na letaliSkem
terminalu velike (npr. med okencem za prijavo na let in
ODa / ONe izhodom za vkrcanje).
C3. Ali boste s seboj vzeli svoj invalidski Opomba za osebo, ki opravija rezervacijo:
vozicek? Ce je odgovor »dac, narediti zahtevek za WCMP, WCBD
ODa / ONe ali WCBW.
C3 (a) Ce je odgovor »dag, ali invalidski vozitek Opomba: Zaradi zelo velikega tveganja morebitne
deluje na baterijski pogon? poskodbe elektronske opreme ali nadzornega mehanizma
bomo invalidski vozi¢ek na baterijski pogon sprejeli le, ¢e
ODa / ONe ga je mogode naloZiti v letalo oziroma razloZiti iz njega v
pokonénem poloZaju.
C3 (b) Ce je odgovor »da, ali imajo baterije: Opomba za osebo, ki opravlja rezervacijo:
i) suhe celice ODa / ONe Ce je odgovor »da«, narediti zahtevek za WCBD.
iiy mokre celice ODa / ONe Ce je odgovor »da, narediti zahtevek za WCBW.

Opomba: Mokre baterije veljajo za nevarne snovi in na
letih Adrie Airways niso dovoljene.

C3 (c) Ali je va$ invalidski vozi¢ek zloZljiv?

ODa / ONe
C3 (d) Vpisite mere in teZo svojega invalidskega vozitka?  TeZa: kg
Odprt: Zaprt (zlozljiv):
Sirina (cm)  x Vi§ina (cm)  x DolZina (cm) Sirina (cm)  x Vigina (cm)  x DolZina (cm)
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D. Samozadostnost

D1. Ali si morate za premikanje med terminalom Opomba za osebo, ki opravlja rezervacijo:

in letalom na letalis¢u izposoditi invalidski

vozitek? Ce je odgovor »da«, bo morda potrebno narediti zahtevek
ODa / ONe za WCHR.

D2. Ali pri hoji po stopnicah letala navzgor ali Opomba za osebo, ki opravlja rezervacijo:

navzdol potrebujete pomoc?
ODa / ONe Ce je odgovor »da«, bo morda potrebno narediti zahtevek

Opomba: Stopnice so lahko strme z ozkimi stopnimi za WCHS.

ploskvami.

D3. Ali za uporabo toaletnih prostorov na letalu Opomba za osebo, ki opravlja rezervacijo:

potrebujete pomoc¢? Ce je odgovor »da«, bo morda potrebno narediti zahtevek
ODa / ONe za WCHC in zahtevek za spremljevalca (skrbnika).

V kabini letala invalidski vozi¢ek ni na voljo.

D4. Ali menite, da ste samozadostni? POMEMBNO:

ODa / ONe Ce je odgovor »da«, preberite spodnjo opombo.

OPOMBA glede samozadostnosti:
Ce potnik trdi, da je samozadosten in lahko potuje sam (brez spremljevalca), mora biti sposoben naslednjega:
+ dihanja brez dodatnega kisika (tj. potnik ne sme biti odvisen od dodatnega kisika);
e hranjenja (1. potnik se mora biti sposoben hraniti sam);
+ dvigovanja (tj. potnik se mora biti sposoben premakniti s potniSkega sedeza na invalidski vozicek, ki je na
letalu, ée je tak voziéek na voljo);
¢ komuniciranja (1j. potnik mora biti sposoben komunicirati s kabinskim osebjem ter razumeti njihove nasvete in
navodila);
+ uporabe toaletnih prostorov (ij. potnik mora biti sposoben uporabljati toaletne prostore brez pomo¢i drugih);
e zdravljenja z zdravili in drugimi postopki (tj. potnik mora biti sposoben sam jemati svoja zdravila in opraviti
ustrezne postopke, potrebne zaradi njegovega zdravstvenega stanja).
Potnik ne sme nikoli trditi, da je samozadosten, &e to ni, saj lahko trditev njemu in osebju prevoznika/letaliSkemu osebju
povzroti resne teZave, ker ne bo moglo zadovoljiti njegovih osnovnih potreb.

Da bi lahko potrdili rezervacijo, je potrebno to izjavo podpisati in jo éim prej, najpozneje v 48 urah pred
nacrtovanim odhodom. poslati prodajnemu agentu, ki opravlja rezervacijo za potnika
ali na Adrio Airways (faks: +386 4 25 94 573).
|zvedljivost in potrditev rezervacije sta odvisni od razpoloZljivih prostih sedezev na izbranem letu ter od drugih
operativnih in varnostnih omejitev (najvecjega $tevila potnikov z omejeno mobilnostjo na letalu, velikosti letala in
njegovih vrat ...).

Potrjujem, da so podatki, navedeni v tem obrazcu, resnicni in se zavedam, da ni nobenega jamstva, da bodo navedene
potrebe izpolnjene.

Prav tako razumem in se strinjam, da bodo navedeni podatki posredovani pristojnim osebam, ki bodo poskrbele za vse
zadeve v zvezi z mojim potovanjem z Adrio Airways oziroma drugimi prevozniki.

Izjavljam, da sem navedene podatke posredoval/-a prostovoljno.

Kraj in datum Podpis potnika(ce)/datum

OPOMBA: Ce na zgornja vprasanja odgovarjate v imenu invalidne osebe, s podpisom spodaj potrdite, da so navedeni
podatki to€ni in da vam jih zadevna invalidna oseba dovoli posredovati z namenom organiziranja potovanja.

Kraj in datum Podpis/datum
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KRATICE IN AKRONIMI

PRM: Passenger with reduced mobility — potnik z omejeno mobilnostjo

IATA: International Air Transport Association — Mednarodno zdruZenje letalskih
prevoznikov

ECAC: European Civil Aviation Conference — Evropska konferenca civilnega
letalstva

PAR: Precision Approach Radar — radar za precizno pristajanje

DCS: Departure Control System — avtomatski sistem za kontrolo potnikov in prtljage
na letu

ICAQ: International Civil Aviation Organisation — Mednarodna organizacija civilnega
letalstva

PHM: Passenger Handling Manual — prirocnik za oskrbo potnikov in prtljage

WCHR: Wheelchair on Ramp — potnik z omejeno mobilnostjo, gre lahko sam po
stopnicah letala
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WCHS: Wheelchair on Steps — potnik z omejeno mobilnostjo, ne more sam po
stopnicah letala

WCHC: Wheelchair on Cabin seat — potnik z omejeno mobilnostjo, ne more sam do
sedeza v potniski kabini

DEAF: Deaf Passenger — gluh potnik

BLND: Blind Passenger — slep potnik

DPNA: Disabled Passenger with intellectual or development disability Needing
Assistance — potnik z motnjami v razvoju, z intelektualno nezmoznostjo ali razvojno
prizadetostjo

WCOB: Wheelchair On Board — invalidski vozi¢ek v letalu

WCBW: Wheelchair Battery Wet — invalidski vozi€ek z mokrimi baterijami

WCBD: Wheelchair Battery Dry — invalidski vozi€ek s suhimi baterijami

WCMP: Wheelchair Manual Power — invalidski vozi¢ek z roénim pogonom

PNL: Passenger Name List — seznam potnikov na letu

PSM: Passenger Service Message — sporoc€ilo o posebnih kategorijah potnikov

PAL: Passenger Assistance List — seznam potnikov z omejeno mobilnostjo

CAL: Change Assistance List — spremembe sezhama potnikov z omejeno
mobilnostjo
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