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Cette publication vise a partager des comptes rendus d'événements notifiés a la DSAC, sélectionnés pour l'intérét de I'événement en lui-
méme, pour la qualité de I'analyse réalisée par I'opérateur ou le risque mis en évidence. Les comptes rendus sont présentés sans autre
modification que la désidentification et I'anonymisation. Des imprécisions peuvent donc subsister et certaines données de contexte

peuvent étre manquantes.
Gestion des passagers indisciplinés (PAXI)

Les passagers perturbateurs, communément appelés "PAXI" dans le transport aérien francgais, sont définis par
I'annexe 17 de 'OACI comme des “passagers qui ne respectent pas les regles de conduite a un aéroport ou a bord
d’un aéronef ou qui ne suivent pas les instructions du personnel de I'aéroport ou des membres d’équipage et
perturbent de ce fait le bon ordre et la discipline a I'aéroport ou a bord de I'aéronef’. Le code des transports (L6421-5)
dispose que le passager ne doit pas par son comportement compromettre ou risquer de compromettre la sécurité. En
outre, le droit frangais confére au commandant de bord le pouvoir de débarquer toute personne pouvant présenter un
danger pour la sécurité, la santé, la salubrité ou le bon ordre a bord.
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Evolution du taux annuel de notifications PAXI des compagnies aériennes frangaises pour 1000 vols

Source : ECCAIRS France janvier 2020 - décembre 2024

La hausse significative de la notification de comportements perturbateurs (compromettant la sécurité, I'efficacité
opérationnelle et le bon déroulement des vols) dénote une tendance inquiétante. Un des enjeux est la détection des
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comportements PAXI le plus en amont possible, certains étant difficilement repérables avant 'embarquement. Ces
incidents mobilisent 'équipage, réduisant sa capacité a prendre en compte d’autres urgences. Au sol, ils peuvent
également, perturber la préparation du vol et accentuer le stress des personnels au sol comme des équipages.

Des actions seront prises par la DGAC dans le cadre du plan Horizon 2028 sur ce sujet devenu prioritaire : par
exemple, des actes reglementaires qui permettent aux transporteurs aériens de transmettre un signalement (L6432-4
a L6432-8).

Détection difficile d'un passager perturbateur

"Alors que nous approchons de la fin de 'embarquement, le dernier passager, semblant trés a l'aise et plaisantant
avec I'équipage, se met a avoir un comportement étrange, confirmé par une infirmiere présente a bord. Ce n’est
qu’une fois le décollage effectué que ce passager devient virulent et insultant. Devant son agressivité grandissante,
nous tentons avec I'équipage de déplacer sa voisine, il agresse physiquement un PNC et lui crache au visage. Le
passager ne pouvant plus étre maitrisé, nous décidons d’un commun accord avec le poste de nous poser et de le
débarquer pour garantir la sécurité de tous."

Ce passager a bénéficié d’'un parcours client automatisé, sans enregistrer de bagage en soute. Il n’a donc eu que

trées peu de contact avec le personnel sol, avec lequel il n’a témoigné aucun signe d’agressivité. Malgré les briefings
et la mise en avant de I'importance de repérer les PAXI a problématiques identifiables, la vigilance de I'escale et la

transmission de tout élément, méme anodin au premier abord, peut faciliter la détection d’'un PAXI.

Le billet retour du passager a été annulé en vertu d’'un article des Conditions Générales de Vente (CGV) de la
compagnie. Un flash siireté PAXI a été diffusé 2 jours aprés I'évenement. Une sensibilisation sur le theme de la
détection des PAXI au sol lors du parcours client a été menée par le département Sireté a 'attention des escales du
réseau.

Passageére désorientée monopolisant plusieurs PNC

"Pendant 'embarquement et le décollage, cette passagere était calme, souriante et peu communicative. Ce n’est
qu’aprés que son comportement a changé. Outre la charge mentale éprouvante pour mes collégues PNC, elle
montre des symptdémes de désorientation sévére grandissante, diagnostiquée par un autre passager médecin a bord
comme un syndrome psychotique aigu. Ses actes deviennent dangereux et elle s’en prend physiquement a une
PNC et a la Cheffe de Cabine Principale. Lors de la phase d’atterrissage, I'aide d’un autre passager est sollicitée
pour la maintenir assise, malgré son refus d’attacher sa ceinture de sécurité."

Cette surveillance constante pendant toute la durée du vol a entrainé d’'une part une fatigue importante pour le
personnel de cabine et d'autre part une perturbation des taches habituelles, dont le service a bord. Le vol
particulierement turbulent, avec la consigne « SEAT BELT ON » quasi-permanente, a été un facteur aggravant et
monopolisant au moins 2 PNC en permanence. Cette passagére n’était pas en mesure de voyager seule et une
assistance médicale a été mise en place a 'arrivée. L'équipage, par sa bonne gestion, par le respect des
procédures et par sa volonté d’apaiser les tensions, a réduit I'impact sur la sécurité du vol, qui fut particulierement
éprouvant.



Comportement PAXI suite a un refus de surclassement

"Lors de 'embarquement, une famille, composée des 2 parents et de leur 2 enfants, s’installe aux sieges qui leur sont
attribués. L’embarquement toujours en cours, le pere demande a une PNC un changement de siége pour son fils,
affirmant que son siege actuel est défaillant.

Malgré la proposition d’'un nouveau siege cété couloir, comme demandé par le passager, ce dernier s’emporte et
hausse le ton sur ma collegue, lui demandant une autre place en classe affaire. Les échanges virulents se
poursuivent et jiinterviens pour tenter de désamorcer la situation, sans succes.

J’ai accompagné ma PNC, au bord des larmes, dans le galley avant pour qu’elle se calme et je fais part au
Commandant de Bord (CdB) de la situation. Il prend la décision de débarquer toute la famille et les agents d’escale
contactent la police. Ce n’est qu’a ce moment que la famille se calme et affirme le rester. Le CdB décide de la garder
a bord et le vol se poursuit sans autre complication."

L’équipage a fait preuve d’'une bonne gestion du PAXI et de la situation. Cet événement a été pris en compte dans le
cadre d’un Groupe de Travail (GT) interne a la compagnie. Les actions a mettre en place pour gérer ces
comportements seront élaborées dans le cadre de la gestion globale des PAXI.

Enfant perturbateur a bord

"Un passager de 9 ans, accompagné par ses parents, dont la mére est WheelCHair-Stairs (WCHS), se dirige aux
toilettes dés son arrivée a bord, et y reste jusqu’au repoussage de I'appareil. Ses hurlements s’entendent jusqu’a
la mi-cabine, et se poursuivent malgré les démonstrations de sécurité. Je demande des explications a la Cheffe de
Cabine (CC) et jiignore a ce moment tout ce qui s’est passé en amont. Son pére ne parvenant pas a calmer la
situation, je signale au service de contréle notre probleme et je décide un retour pour débarquer la famille. Je fais
I'annonce aux passagers qui applaudissent de soulagement."

L’enfant fait preuve d’agression physique envers son pére, verbale auprés des autres passagers, et sa gestion est
énergivore pour I'équipage. Aprés avoir attendu quelques minutes au point d’attente, le commandant de bord prend
la décision de retourner au parking pour débarquer la famille, car l'incapacité des parents a gérer I'enfant risquait de
compromettre la sécurité du vol. La Police Aux Frontiéres (PAF) est présente pour débarquer la famille.



Ressources

En 2022, la DSAC a organisé un symposium sur la maitrise des risques en cabine
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est le label de promotion de la sécurité de la DSAC. Il regroupe toutes les publications visant a fournir
a chaque acteur aéronautique des informations utiles et nécessaires a connaitre, dans un objectif d’amélioration
Objectif continue de la sécurité aérienne. Via I'exploitation et I'analyse des données et informations de sécurité de toute
Sécurité Provenance (incidents notifiés par les opérateurs, rapports d’enquétes, médias, etc.), il a pour ambition d’améliorer la
conscience collective des enjeux de sécurité, et de participer ainsi au développement d’une culture partagée en la

matiere.
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