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LA TECHNOLOGIE DES SERVICES AUX PASSAGERS DANS LES
AEROPORTS (SUR L’EXEMPLE DE L’AEROPORT INTERNATIONAL
DE SAMARA «KURUMOCH»)

E. S. Nikitina

Dans cet article, j'ai étudié la technologie pour le service passagers a l'aéroport. Pour plus de clarté,
j'ai analysé le fonctionnement d'un aéroport concret - I'aéroport international de Samara «Kurumochy. Les
taches suivantes ont été résolues dans le travail: la variété des services payants et gratuits fournis, ainsi que
les régles de leur prestation a l'aéroport, 1'organisation des services passagers avant le départ et apres
l'arrivée, la technologie de contrdle des passagers, leur inspection et l'inspection de leurs bagages ont été
examinées. La sécurité aérienne est considérée comme l'une des principales taches de I'exploitation de
l'aéroport, par conséquent, une attention particuliére est accordée a la sécurité aéroportuaire. L'objectif de
ce travail est d'étudier la technologie du service passagers dans les aéroports.

Mots clés: l'enregistrement, 1’arrivée, le départ, [’avion, la sécurité, le transport, le filtrage.

Un aéroport est un complexe d'installa-
tions, y compris un aérodrome, un terminal
d'aéroport et d'autres installations congues pour
recevoir et expédier des aéronefs, pour assurer le
service de transport aérien et disposant de
I'équipement, du personnel de l'aviation et d'au-
tres employés nécessaires a ces fins.

L’assistance en escale dans les aéroports
est 'une des activités du transport aérien, a
laquelle participent les services aéroportuaires et
les divisions de transport aérien. Non seulement
la sécurité des vols, la régularit¢ des départs
d’aéronefs, mais également souvent la capacité
des aéroports dépendent de la maniere dont les
services d'escale sont organisés.

Les aéroports sont des centres vitaux dans
lesquels divers services sont concentrés. La di-
rection de 1'aéroport est responsable du territoire
et des locaux de l'aéroport. Il fournit des
aérogares et d’autres installations au sol et des
installations pour les passagers aériens, crée les
conditions propices au décollage et a ’atterris-
sage des aéronefs. Il controle le passage sur le
territoire de 1’aérodrome, s’occupe de 1’entre-
tien des batiments et des routes, de 1’éclairage et
du balisage des pistes et des voies de circulation,
et résout les problemes avec les clients et le pub-
lic.
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Dans les aérogares, les employés des com-
pagnies aériennes enregistrent les billets, regoi-
vent et émettent les bagages, servent les passag-
ers dans les salles d'attente et surveillent leurs dé-
placements. Les compagnies aériennes sont
¢galement responsables de la conformité tech-
nigue de leurs aéronefs avec les normes de sécu-
rité, des normes de maintenance et d’exploita-
tion, du paiement des dépenses, de la qualifica-
tion du personnel d’ingénierie et du personnel
navigant et des interactions avec les services
d’expédition du pays.

Documents réglementaires régissant 1'organi-
sation du transport aérien

L'acte principal de la législation russe ré-
glementant les activités dans le domaine du
transport aérien est la loi nationale «Code aérien
de la Fédération de Russie» du 19 mars 1997
Ne 60-®3. (adopté par la Douma d'Etat de 1'As-
semblée fédérale de la Fédération de Russie le 19
février 1997).

Les plus grands accords multilatéraux sur
les questions générales de l'aviation civile et la
mise en ceuvre des services aériens interna-
tionaux sont la «Convention pour l'unification de
certaines regles relatives aux transports interna-
tionaux», signée a Varsovie en 1929, complétée
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par les protocoles ultérieurs pour le transport de
marchandises de La Haye de 1955 et de Montréal
de 1975, et la Convention de Chicago sur l'avia-
tion civile internationale du 12.07.1944.
L'Ouzbékistan est partie a ces conventions.

La Convention de Varsovie réglemente les
droits et obligations des parties au contrat, déter-
mine la procédure d'acceptation et de livraison
des marchandises a destination, établit les exi-
gences de base pour les documents de transport,
la responsabilité du transporteur.

1944 Convention de Chicago sur l'aviation
civile internationale régit:

- procédures de vol et procédures d'enreg-
istrement des aéronefs, taches et principes de
base de I'OACI;

- le fonctionnement des aéroports, des in-
stallations et services aéronautiques au sol;

- procédure de réglement des différends.

La Convention de Chicago et d'autres doc-
uments fondamentaux de 'OACI ont développé
les formes nécessaires d'instruments législatifs
avec lesquels l'organisation poursuit ses poli-
tiques et décisions, et prévoit des procédures
pour leur application. Il s'agit notamment de
normes et de pratiques recommandées qui sont
adoptées par le Conseil de 'OACI et sont abré-
gées en SARPS. La mise en ceuvre des normes et
recommandations de 'OACI dans la pratique na-
tionale de I'aviation civile dans tous les pays est
une tache complexe, longue et souvent cotiteuse.
Pour simplifier cette tiche, des normes interna-
tionales et des pratiques recommandées sont
¢tablies en tant qu'annexes a la Convention de
Chicago, qui sont adoptées par le Conseil de
I'OACI. Il existe actuellement 18 applications

[1].

L’aéroport de Kurumoch porte le nom de
Sergey Korolev - Aéroport international de Sa-
mara. Il a le statut d'un aéroport d'importance
fédérale. C'est I'un des 12 aéroports pivots en
Russie. Prenons I'exemple de sa technologie de
services aux passagers [2].

Services fournis aux passagers
a l'aéroport
Dans les aéroports, les passagers bénéfi-
cient de toute une gamme de services néces-
saires. Aux terminaux de 1’aéroport, selon la
classe de I’aéroport, sont équipés: des salles
d’enregistrement, des salles d’attente, des salles
pour meres et enfants, des guichets, un bureau

d’information, des consignes, ainsi que des res-
taurants, des buffets et des kiosques.

Le transporteur fournit gratuitement les
services suivants aux passagers: achemine les
bagages du terminal a 1’aéronef et inversement,
et charge (décharge) les bagages dans I’aéronef;
met a disposition des salons, des chambres pour
la mere et ’enfant, ainsi que des chambres d’ho-
tel en cas d’interruption du transport du fait de la
faute du transporteur ou en cas de retard imposé
de I’aéronef en route; prend les choses pour le
stockage en cas de retard forcé de 'aéronef; in-
forme sur le mouvement des aéronefs, le cout du
transport, d'autres conditions d'utilisation du
transport aérien, ainsi que sur le mouvement du
transport terrestre entre la ville et 'aéroport.

A T’aéroport international de Kurumoch,
vous pouvez bénéficier des services suivants:

1. Un grand nombre de magasins (hors
taxes).

2. Les bureaux de représentation de di-
verses compagnies aériennes russes.

3. Accés Wi-Fi gratuit.

4. Services bancaires, points de change.

5. Pharmacie.

6. salon d'affaires et bien plus encore [3].

Organisation du service voyageurs avant
le départ

L'enregistrement des billets et de la récupé-
ration des bagages commence dans 1,5 a 2 heures
pour les vols domestiques et entre 2,5 et 3 heures
pour les vols internationaux avant I'neure de
départ du vol. L'inscription se termine 40 minutes
avant l'heure de départ indiquée sur le billet.
L'heure sur le billet est locale.

Les passagers en retard a l'enregistrement
ou a l'avion ne sont pas autorisés a prendre
l'avion.

L'aéroport de Kurumoch dispose de 24
comptoirs d'enregistrement.

L'heure d'enregistrement réelle ne doit pas
dépasser 2 minutes [4].

Technologie de filtrage des passagers

L'inspection des passagers, des membres
d'équipage des aéronefs civils et du personnel
chargé de la maintenance des bagages a main, des
bagages, des marchandises, du courrier et des
stocks en vol est effectuée afin d'assurer la sécu-
rité de l'aviation, de protéger la vie et la santé des
passagers, des membres d'équipage et du
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personnel aérien, et d'éviter d'éventuelles tenta-
tives de capture (de détournement) d'aéronefs
civils et d'autres actes d'ingérence illégale dans
les activités de l'aviation civile de la part d'élé-
ments criminels, ainsi que d'empécher Ile
transport illégal d'armes, de munitions, d'explo-
sifs, d'empoisonnement guides, inflammables et
autres substances dangereuses et des objets inter-
dits pour le transport par transport aérien selon
les termes de sureté de 'aviation [5].

L’objectif principal de I’inspection est de
prévenir et de réprimer a temps les tentatives de
pénétration a bord d’aéronefs civils par des per-
sonnes munies d’armes, de munitions, de sub-
stances et d’objets pouvant servir d’instrument
d’attaque contre 1’équipage et les passagers de
ces navires dans le but de capturer (détourner) ou
de causer des dommages. urgence (aviation).

Le contrdle est effectué sur tous les vols
domestiques et internationaux.

Lors de l'inspection, des moyens tech-
niques d'inspection sont utilisés.

Le filtrage des passagers a I'aide de moyens
techniques est effectué dans I'ordre suivant:

Le passager est invité a disposer les objets
métalliques qu’il a dans ses vétements et a tra-
verser le cadre du détecteur de métal fixe.

Lorsqu'une alarme est déclenchée a propos
de la présence d'objets métalliques dans ses
vétements a l'aide d'un détecteur de métal a main,
les emplacements de ces objets sont spécifiés.

Apres avoir retiré et vérifié ces objets, le
passager passe dans le cadre du détecteur de
métal fixe.

Lorsqu'une alarme est déclenchée, un passager
est personnellement fouillé¢ dans une piece séparée.

La fouille personnelle est effectuée unique-
ment par des personnes du méme sexe que le passa-
ger inspecté. Il est interdit de procéder a des fouilles
personnelles de plusieurs passagers en méme temps.

La saisie en cas de détection de substances
dangereuses et d'objets interdits de transport a
bord d'avions civils chez le passager ou dans son
bagage a main est effectuée lors de la préparation
de l'acte pertinent.

Dans les aéroports, chaque point de con-
trole de sécurité est desservi par une équipe de
cinq agents de sécurité de 1'aviation [6].

Service pour les arrivées
La réunion des passagers est effectuée par
les employés de 'organisation des transports et
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du service des frontieres, qui informent les pas-
sagers du passage de procédures spéciales.

Un employé du service de gestion des
transports, avec l'autorisation et le contrdle des
gardes-frontiéres, livre des passagers au batiment
de l'aéroport.

Une fois livrés a 1'aéroport, les passagers se
rendent a la salle de contrdle des frontieres.

Apres avoir pass€¢ le contréle des fron-
tiéres, les passagers se rendent a la zone de retrait
des bagages.

Service pour les passagers en transit
et en transfert

Passager de transit - passager qui, con-
formément a l'accord de transport aérien interna-
tional, est transporté plus loin par le méme vol
avec lequel il est arrivé a 'aéroport intermédiaire.

Passager de transfert - passager qui, con-
formément a l'accord de transport aérien interna-
tional, est livré au point de transfert dans un vol,
puis transporté par un autre vol du méme ou d'un
autre transporteur.

A la réception d'informations sur le vol de
transit (numéro de vol, heure d'arrivée prévue,
nombre et catégorie de passagers en transit), les
hauts responsables des douanes, des autorités
frontalieres et des services aéroportuaires, re-
spectivement, désignent les responsables de la
rencontre de l'avion arrivant en transit et donnent
des instructions.

L'équipage de 1'avion de l'avion signale le
nombre de passagers et d'équipage, de bagages et
de fret au service de répartition de 1'aéroport, et
le service de répartition transmet des données aux
services frontaliers, douaniers et aéroportuaires.

Apres avoir regu des informations sur I'at-
terrissage de 'avion et son numéro de stationne-
ment, les autorités aéroportuaires, douanieres et
frontalieres sont envoyées a l'avion au moment
ou il est stationné.

Les gardes-frontiéres autorisent
les passagers a quitter 1'avion

Afin de maintenir le régime frontalier
jusqu'au départ de l'avion, les agents frontaliers
qui effectuent I'enregistrement en transit interna-
tional restent a bord de I'avion (sauf pour les
avions étrangers).

Apres avoir débarqué d'un avion, les pas-
sagers, accompagnés d'employés du service d'or-
ganisation des transports aéroportuaires et sous le
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controle des autorités frontaliéres, sont escortés
jusqu'au hall de transit pour assurer le régime
frontalier. Il est strictement interdit de séjourner
dans le hall de transit ou de tenter d'entrer des
personnes non autorisées dans la zone de transit.
Apres avoir recu des informations sur la fin de
I'enregistrement des passagers au départ et sur
1'état de préparation de 'avion et de 1'équipage a
recevoir des passagers, les agents des frontiéres
controlent 'atterrissage des passagers en transit
(transfert) dans I'avion. Les organes des affaires
intérieures, les organisations de contrdle sanitaire
- épidémiologique, vétérinaire et phytosanitaire
sont situés en dehors de la zone stérile et sont im-
pliqués selon les besoins. Dans le méme temps,
les organes des affaires intérieures, lors d'événe-
ments spéciaux, exercent leurs activités dans les
conditions prévues par la loi.

Organisation du service passagers dans les
«situations de dysfonctionnement» et lors de re-
tards massifs

Depuis 2005, les régles actualisées pour le
transport aérien de passagers sont entrées en
vigueur dans I'UE. Si le vol est retardé ou annulé
en raison de la faute de la compagnie aérienne, les
passagers ont droit non seulement a un billet pour
un autre vol, mais également a une compensation
mongétaire. Cette innovation pourrait devenir un
coup dur pour le budget des compagnies aériennes.
Selon les statistiques, en Europe, environ 250 000
personnes souffrent chaque année de tels malen-
tendus. Les nouvelles regles affecteront trés prob-
ablement non seulement le travail de grandes pré-
occupations, mais aussi les compagnies aériennes
a bas prix et les vols charters qui sont si populaires
aujourd’hui. Selon les plans des responsables des
transports européens a l'avenir, les compagnies
aériennes devront assumer la responsabilité fi-
nanciere des modifications de I'horaire.

En conclusion, je veux dire que la technol-
ogie utilisée pour desservir les passagers au
départ de l'aéroport devrait répondre aux exi-
gences de base suivantes:

— réduction au minimum du temps de ser-
vice des passagers et de leurs attentes de départ;

— simplicité et facilit¢ de maintenance au
niveau des exigences modernes;

— l'efficacité de l'utilisation des installa-
tions et des moyens techniques de service du
transport de passagers;
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— la bonne organisation, la clarté et la haute
culture du personnel;

—veiller a I’embarquement des passagers et
au chargement des bagages, du courrier et du fret;

— I'exception des passagers embarquant
dans des aéronefs avec des objets interdits au
transport aérien. La sécurité est une priorité dans
tous les aéroports.
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TEXHOJIOI'UA OBCJIY KUBAHUSA ITACCAKHUPOB B ADPOIIOPTY
(HA TIPUMEPE MEKIAYHAPOJAHOI'O ADPOIIOPTA
I'. CAMAPA «KYPYMOY»)

E. C. Hukutuna

B aTo0ii cTaThe s M3y4nia TEXHOJIOTHIO 00CITY KUBaHMS [TACCAXKUPOB B a3ponopty. s HarsAHOCTH
s TpOaHAIM3UPOBaIa U IPUBEJIa B TpUMep paboTy KOHKPETHOT'O a3poIiopTa - MexIyHapoIHOTO a’poIiopTa
r. Camapa «Kypymou». B paboTe ObIIH pemieHs! ClIeAyIoMmue 3aJaq: H3y4eHo pa3Ho00pas3ne IIaTHBIX H
OeCIUTATHBIX YCIIYT, a TAKXKE [IPaBHiIa HX PEAOCTABICHHS B a9PONIOPTY, OpPraHU3aIKsA 00CTyKMBaHHS Hac-
CakKHPOB JI0 BBUIETA W OCIE MPUOBITHS (pEerucTpaiys Ha peic, opopmieHne Oaraxa, Belmada Oaraxa),
TEXHOJIOTUSI KOHTPOJIS MAaCCaKHPOB, JOCMOTP MACCAXHUPOB M JOCMOTP HX Oaraxka. B aspomopty ocoGoe
BHUMAaHHE YJEIIOT aBHAIIMOHHON O€30MTaCHOCTH, TaK KaK oOecIiedeHne 0e301MacHOCTH MAacCaKUPOB u Oa-
raxa siBIsIeTCsS IPHOPUTETHOI 3a1a4eil B NesTeNbHOCTH, KOTOPYIO OCYLIECTBISICT a3ponopT. Llensio nas-
HOH pa0oTHI SBIISIETCS U3yUEHHE TEXHOJIOTHU 00CITY>KUBaHUS [TACCAKUPOB B a3POIOPTAX.
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