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0. KURULUS VE KLAVUZ HAKKINDA GENEL BILGILER

0.1. Kurulusun Genel Tanitimi ve iletisim Bilgileri

Kurum Adi : Fraport TAV Antalya Terminal isletmeciligi A.S.

Ana Kuruluslar : Fraport AG ve Fraport TAV

Faaliyet Gosterdigi Sektor : Uluslar Arasi Terminal isletmeciligi

ilgili Bakanlik ve Kurumlar : T.C. Ulagtirma Bakanligi — Sivil Havacilik Genel
Madurlaga, DHMI Genel Madurlagu

ilgili Uluslararasi kuruluslar 1 IATA, ICAO, ECAC, ACI...

Kurulus Tarihi : 20.05.2007

Sermayesi : Ortaklarin Katkilari

iletisim Adresi : Antalya Havalimani 1. Dis Hatlar Terminali

Telefon No : 0242 330 36 00

Faks No : 0242 330 36 46

Web Site Adresi : www.antalya-airport.aero

0.2. Klavuz; Genel, Yayimi, Dagitimi, Erigsimi ve Giincellenmesi

Engelsiz Havaalani Klavuzu engelli (disabled) ve hareket kabiliyeti kisith olan yolcular igin
saglanan hizmetler ile bu hizmetlerin surdirilebilmesi igin taraflarin yapacagi faaliyetleri
tanimlanir. Bu klavuzdaki maddeler prosedur niteliginde olup ilgilileri baglar.

Bu Klavuz Fraport TAV Genel Mudur onayi ve Dokiman Kontrol Prosedirine uygun olarak
yayimlanir. Dokiimanin dagitimi kontrollt olarak 1 kopya SHGM'ye, 1 kopya DHMI’ye yapilir.

Yayim tarihinden sonra sistemde meydana gelen degisiklikler Kalite Muadurligl tarafindan
guncellenir. Yapilan her guincelleme dagitimda olan kurum ve kurulusglara bildirilir.

Dokumana erigebilirlilik elektronik ortam ve Kalite Departmaninda basili dokiman olarak
saglanir. Engelsiz Havaalani Kalvuzunun saklanmasi, elektronik ortamda yedekleme yapilarak,
Kalite Departmaninda basili olarak yapilir.

0.3. Kisaltmalar

Fraport TAV Fraport TAV Antalya Terminal isletmeciligi A.S

MSHGP Milli Sivil Havacilik Guvenlik Programi

EADUK Egitim Arastirma Denetleme Uzmanlar Kurulu
SHGM Sivil Havacilik Genel Mudurlagu

DHMI Devlet Hava Meydanlari isletmeleri Genel Miidirligii
ECAC Avrupa Sivil Havacilik Konferansi

ICAO Uluslar Arasi Sivil Havacilik Orguitii

IATA Uluslar Arasi Hava Tasiyicilari Birligi

MMYS Musteri Memnuniyeti Yoénetim Sistemi
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PRM Hareketi Kabiliyeti Kisitl yolcular = (Passenger Reduced Mobility). Bu klavuzda
engelli (disabled) ve Hareket Kabiliyeti Kisitli yolcular PRM olarak anilacaktir.

WCHR Tekerlekli Sandelye-Ramp
WCHC Tekerlekli Sandelye-Cabin
WCHS Tekerlekli Sandelye-Step
Sedye Ucak ici bindirme yada ucakta yatma amacli gereg
Ambulift Hasta araci (ugaga bindirmek amach)

0.4. Tanimlar

Engelli veya Hareket Kabiliyeti Kisith Yolcu (PRM): Ulasim araclarini kullanirken, daimi veya
gecici, duyusal veya lokomotor becerileri ile ilgili herhangi bir fiziksel, zihinsel, yashhk kaynakli
veya herhangi bir baska sinirliigi-kisiti sebebiyle, diger yolculara sunulan hizmetlerin kisinin
ihtiyaglarina gore Ozel itina ve uyarlama gerektiren kisiyi tanimlar.

Tekerlekli Sandalye (WCHR-C-S) : Ylrime engeli olan yolculara terminal girisinden ucgak
kabinine kadar kesintisiz olarak hizmet vermek amaciyla kullanilan 6zel tasarlanmis aragtir.
Yolcuya ait tekerlekli sandalyeler manuel ve elektrikli tipleri olup ugakta tasinabilmesi igin 6zellikli
olarak yuklenir.

Rehber kopek: Engelli veya hareket kisithligi bulunan kisiye yardimci olmak Uzere ugusa
kabul edilecek belgeli kilavuz képekleri anlatir.

Refakatgi: Engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin, yolculuk esnasinda ihtiyag
duydugu yardimi saglamak tzerinde yaninda bulunan kisiyi anlatir.

Tam Erisilebilirlik: Terminal binalarinin, acik alanlarin, ulagsim ve bilgilendirme hizmetleri ile
bilgi ve iletisim teknolojisinin engelliler tarafindan guvenli ve bagimsiz olarak ulagilabilir ve
kullanilabilir olmasini anlatir. Yapilan alt yapilar bu kilavuzda agiklanmistir.

1.  AMAG

Fraport TAV Terminallerinde SHGM Engelsiz Havaalani Projesi ulusal ve uluslararasi mevzuat
kapsaminda hareket kabiliyeti sinirh yolcularin  seyahatlerinin  aksama olmadan
gerceklestirilebilmesi igin alinacak dnlemleri ve uygulamalar tariflemeyi amaclar.

2. KAPSAM

Fraport TAV Danigsma Birimi personelini, Guvenlik Gorevlilerini ve Engelli yolcu hizmetinde
calisan handling personelini ve Engelsiz Havaalani Projesi kapsamindaki tUm uygulamalari
kapsar.

3. YUKUMLULUKLER

Kurulusumuz, SHGM Engelsiz Havaalani Projesi kapsaminda tanimlanan yukumldklikler ile
ulusal ve uluslararasi mevzuattan kaynaklanan yukamliltkler gergevesinde gerekli alt yapinin
yapilmasi, hizmet sunumu ve koordinasyonu, s6z konusu hizmetin belirlenen standardlarda
yuritilmesi icin egitim saglanmasi ve performansinin izlenmesi islemlerinden yakimladdar.

Kurulusumuz iginde bu hizmetlerin yuritilmesinden Operasyon ve Glvenlik Departmanlari
(Tedarikgi vasitasiyla) fiilen sorumludur.
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Engelsiz Havaalani Projesi alt yapisinin yapilmasi, bakim ve onarimi, alt yapinin yeni
cikan/gikarilacak mevzuata ilgili bilgilerin saglanmasina muateakip uyumlandiriimasi islemlerinden
Teknik Departman, hizmet performansinin dlgulmesinden, gelistiriimesinden, dokimanter olarak
gerekliliklerden, hizmetlerin butinsel sunumunun temin edilmesi bakimindan gerek departmanlar
ve gerekse kuruluglararasi koordinasyondan Kalite Departmani sorumludur. Bu hizmetlerin kamu
oyuna duyurulmasi, internet ortaminda bilgilendiriimesi Kalite Departmani, haber niteligi olan
konularda ise Kurumsal iletisim Departmani sorumludur. Departmanlar sorumluluk alanlarindaki
butge ihtiyaglarini ve planlamalarini kendileri yapar.

PRM yolcu hizmetleri kurulugs web sitesinde yazili olarak yayinlandigi gibi hizmetler sirali olarak
seslendirilerek de sunulmaktadir.

Kurulug terminalimize gelen ve giden PRM yolcu hizmetleri yaninda transit yolcular igin
terminaller arasi Ucretsiz ulagsimi saglar. Bu duzenleme Operasyon Mudurligdu tarafindan
kesintisiz olarak yapillir.

Tekerlekli sandalyeler, hareket etme yetenedi saglayan diger ekipmanlar ve bunlara iligkin
yardimci tertibatlarin terminal icerisinde hasar gérmesi veya kaybolmasi durumunda ayni ve/veya
benzeri ekipman ile yenilenmesi Kurulusumuz tarafindan ucretsiz olarak saglanir. Bu sorumluluk
Operasyon Mudurlaga koordinasyonu ile Teknik Madarlik tarafindan yerine getirilecektir.

Engelli veya hareket kisithligi bulunan Kkisiler igin Terminal Isletmesi tarafindan saglanan
kolayliklardan; herhangi bir Gcret talebi yapiimaz.

Ulusal mevzuata uygun olarak sertifikalandiriimis rehber képeklerin ve diger kilavuz képeklerin
terminal binasina girisi, terminal binasi i¢cinde sahibi olan PRM yolcu ile bulunmasina izin verilir.

4, REFERANS STANDART ve MEVZUATLAR

+ TS 9111- Ozurli insanlarin ikamet Edecegi Binalarin Diizenlenmesi Kurallari Standardl,
+ TS 12576-Ozurliluler igin Tasarim Kurallari Standardi,

+ 5378 sayil Ozirliiler Kanunu ve Bagli Yonetmelikler,

+ 2920 sayil Turk Sivil Havacilik Kanunu

* Sivil Hava Ulagsimina Agik Havaalanlarinda Yer Alan Terminaller ile Sihhi Isyerleri igin
isyeri Acma ve Calisma Ruhsatlarina iliskin Yonetmelik (SHY-33B)

+ SHT-ENGELSIZ Talimat

+ Avrupa Birligi Dizenlemeleri, EC1107/206 Havayolu ile seyahat eden PRM yolcu
duzenlemeleri, (Regulation (EC) no 1107/2006 of the European Parliament and of the Councll)

+ |ATA Resolution 700 PRM yolcu kabulu

+ ECAC 30 Part 1 ve ICAO Annex 9. (Section H)

5. SEYAHAT ONCESI BILGILENDIRME KOLAYLIKLARI

Engelli yolcularimiz 00 90 242 315 11 24 nolu telefonu arayarak ugak saatleri, terminale nasil
ulasabilecegi, ulastigi zaman alabileceg@i hizmet kolayliklari hakkinda bilgiler alabilir. Telefon ile
yaptidi talep, ilgili Yer Hizmetleri Kuruluguna iletilerek havaalanina geldiginde aksaksiz hizmeti
alabilir.

6. TERMINAL iSLETMESiI ENGELSIZ PROJESI ALT YAPISI

Kurulusumuz proje kapsaminda olan gerekli alt yapi islerini tamamlamistir. Yapilan alt yapilarin
bakim ve onarim islemleri de Teknik Departman sorumlulugunda yapiimaktadir.
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Bu kapsamda; engelli otoparki, uyarici ve yonlendirici levhalar, gérme engelliler i¢in ylrime
yollari, rampalarin en fazla %6 egimde olmasinin saglanmasi, indirme-bindirme platformu, engelli
danigsma masasi, telefon, oturma yerleri (toplam koltuk sayisinin %%’i), terminal i¢i yeme icme
alanlarina engelsiz ulagim, engelli WC, asasorlerin sesli uyari ve braill alfabesi ile uygun hale
getirilmesi, ylruyen merdivenlerin uygun hale getiriimesi, terminaldeki otomatik kapilar ve tehlike
yaratabilecek cam kisimlarin gorindr hale getiriimesi ve terminal binasi i¢ yonlendirmeleri
yapiimistir.

7. TERMINAL iSLETME HiZMET STANDARTLARI- GIDEN YOLCU

SHGM proje gereklilikleri ile referans dokimanlar géz 6nune alinarak engelsiz terminal hizmeti
sunabilmek amaciyla ¢alismalar yapilmistir. Bu ¢alismalar; alt yapi kolayliklari, hizmet sunumu ve
hizmetlerin koordinasyonu kapsaminda yolcunun gelisi ve gidisindeki ihtiyaglari géz &nlne
alinarak tasarlanmigtir.

Terminal igletmesi tarafindan engelli veya hareket kabiliyeti kisith (PRM) yolcularin zorluk
yasamadan seyahatlerini rahatca yapabilmeleri igin Terminal isletmesinin calismalari bu
dokdmanda tanimlanmistir. PRM yolcu hizmetlerinin bitlinsel olarak sunulabilmesi yer hizmetleri,
havayollari, givenlik, pasaport, gumrik vbg tim kuruluglarin koordinasyon iginde g¢alismasina
bagl oldugu aciktir. Bu amagla; SHGM Talimat ve Genelgelerle kuruluglari gérevlendirmistir.

Bu kapsamda; guvenlik gorevlisi PRM yolcuyu danisma birimine yonlendirir. Eger gerekirse
danisma birimine kadar refakat eder. Fraport TAV Danigsma Birimine gelen yolcunun PRM Kayit
Formuna kaydi yapilarak, yolcunun WCHR talebi, sedye talebi gibi 6zel bilgiler alinir ve ilgili yer
hizmetleri kurulugsunun personeli gagrilir. Ozel egitimli yer hizmetleri kurulusu personeli yolcunun
ucus evrakini kontrol ederek yolcuyu ilgili ugusun check-in bankosuna yada PRM Check-in
bankosuna géturdr.

Check-in islemleri tamamlandiktan sonra tahsis edilmis pasaport bankosundan gegilerek
boarding kapisina, en son bu noktadan da havayolu ve yer hizmetleri kurulusu prosedurine
uygun olarak ugaga bindirilir.

Refakatgi PRM hizmeti sureci icinde yolcunun talebi Gzerine kendisi i¢in 6zel tasarlanmis alanlara
g6tirmekle sorumludur.

PRM yolcuya saglanan butin hizmetler 6zel egitimli personel tarafindan yerine getirilir. Yocu ile
temas halinde olan Danigsma personeli isaret dili egitimi almig, yabanci dile bilgisi olan, bireysel
iletisim becerileri gucli minimum lise mezunu personellerden secilmistir. Ayni sekilde Guvenlik
personeli de PRM yolcu hizmetlerinin guvenlik kontroli bakimindan egitimli, minimum lise
mezunu personellerdir.

PRM yolcularin seyahatleri ile ilgili gerekli izinler yolcu yada tur operatdri tarafindan, gerekli

ekipmanlarin temini ise yer hizmetleri kuruluslari tarafindan saglanir. Engeli yolcu hizmeti
sunumu 6zet olarak asagidaki semada belirtilmistir.
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7.1. Otopark Hizmetleri

Havaalanina gelen ve kisa slrede terminale ulagsmayi hedefleyen engelli yolcularin otopark
sahasindan rahatlikla terminale gec¢melerini teminen, terminal girigsine en yakin yerlerde,
standartlara uygun olarak; i¢ Hatlar Terminalinde 7 adet, Terminal 1'de 4, Terminal 2 ise 8 adet
otopark alani tahsis edilmigtir.

Bu alanlara, kolay erisimi
saglamak icin terminal girisinden
itibaren yonlendirmeler yapilmisg,
ayrica hareketi kisithi yolcularin
kullanimina ait oldugunu gdésteren
isaret levhalari ve vyasal uyari
levhasi konulmustur.

Her 3 terminalimizdeki engelli
otopark alanlari tanimlanan
standartlara gobre otopark cizgi
araliklari mesafesi 3.5 mt ve her 2
ara¢ arasi mesafe aralidr 2.00 mt.
olacak sekilde dizayn edilmistir.

Otopark alanlarindan terminale
gecis rampalari standartlara (%6)
uygun olarak yapiimistir. Bu
alanlarda iletisim kurulabilmesi
amaciyla dahili ve harici telefon
ankesoru tesis edilmigtir.

Resim 1: Engelli Otoparki

7.2. Hissedilebilir Yuzeyli Yiirume Yollan

Gorme 6zurli yada kismi goérise sahip yolcularin otopark ve
indirme-bindirme noktalarindan terminallere erisimlerini ayrica
gelen yolcunun da bindirme noktalarina erisimini saglamak icin
hissedilebilir yuzeyli yollar yapilmigtir. Bu yollar farkli renkte ve
kabartma yuzeylerle yolcunun bir noktadan bagka bir noktaya
yalniz basina erisimini saglayacak sekilde dizayn edilmigtir.

S6z konusu yollarda, kaldirnrm bitislerinde, yon degistirme,
telefon vb. noktalara ydnlendirme amaglh uyarici hissedilir
yuzeyler mevcuttur. Bu yollarla her terminalin girisinde bulunan
Engelli Danisma Masasina erisim mimkindur.

Resim 2: Hissedilebilir Yollar OSSO

7.3. Indirme-Bindirme Noktalar

Bireysel hareket eden engelli yolcularin terminale giris ve
cikisini kolaylastirmak amaciyla, her 3 terminalde giris ve ¢ikis
bdlgelerinde indirme ve bindirme noktalari belirlenmis, bu
noktalara inis-binis rampalari konulmustur. Ayrica bu noktalar
hissedilebilir ylizeylerle terminal giris ve ¢ikisina baglanmistir.

Resim 3: Indirme-Bindirme
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7.4. Engelli Danigma Masasi ve Yolcu Bilgilendirme

Terminal engelli giris kapilarinda, givenlik giris O6ncesi
Engelli Danisma Masasi kurulmustur.

Bu masada Engelli Yolcular guvenlik gorevlisi tarafindan
guvenlik kontrolinden gecisleri hakkinda bilgilendirilmekte
ve Danisma Birimine yonlendirilmektedir.

Resim 4: Engelli Danigsma Masasi

7.5. Engelli Yolcu Giivenlik Taramasi

Her 3 terminal girisinde Engelli Yolcu Giris kapisi tahsis edilmistir. Glvenlik personelleri engelli
yolcularin guvenlik taramalarinda gerekli hassasiyeti gostermek Uzere egitilmistir. Egitimler Milli
Sivil havacilik Guvenlik Programi kapsaminda tamamlanmaktadir. Ayrica hareketi kisitli
yolcularin guvenlik kontrolint yapan guvenlik personeli is talimati (8.46GV.3.07) ile MSHGP Ek-
11 dokimanini g6z 6ntine almaktadir.

Danigma masasina gelen engelli yolcular 6zel guvenlik kontroliunden gecerilerek Danigma
Bankosuna y6nlendirilir ya da refakat edilir.

7.6. Yonlendirmeler

Terminallerde engelli yolcu kolayliklari bakimindan her yén ve durum bilgisinin belirgin, kolay
gorulebilir ve zihinsel 6zurlller tarafindan kolay anlagilabilir, aydinlatmanin yeterli dizeyde oldugu
yonlendirme levhalar ingilizce ve Tirkgce olarak yapilmistir. Terminaller genelinde kullanilan
tabelalardaki yazilar uygun dlgilerde ve puntolarda olup, tabelalarda anlasiir semboller
kullaniimigtir.

Duty free Q ”
e. e Kayip esya

Lost & found

¥

letl
Tovaletior NS 0N 1S

Resim 5: Yénlendirmeler

7.7. Danigma Hizmeti

Fraport TAV Danisma Birimine gelen yolcunun, “PRM Kayit Formu™na kaydi yapilarak, yolcunun
WCHR talebi, sedye talebi gibi 6zel bilgileri alinir. Danigsma Birimi tarafindan ligili yer hizmetleri
kurulusunun personeli cagrilir. Cagri Gzerine Danigsma Birimine gelen, 6zel egitimli yer hizmetleri
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kurulusunun personeli yolcunun ugus evrakini kontrol ederek yolcuyu ilgili ugusun check-in
bankosuna ya da PRM Check-in bankosuna goturur.

Terminale gelen engelli yolcularin hizmetlerinin kesintisiz olarak sunulmasi igin guvenlik ve yer
hizmet kuruluglari ile protokol yapiimistir.

Ayrica Danigma Biriminde yolcunun kisa sureli beklemesi i¢in oturma yerleri olusturulmustur.

7.8. Check-in Hizmeti

Resim 6: Engelli Check-in Kontuari

Engelli yolcu check-in islemleri i¢cin her 3 terminalde
engelli check-in kontuarlari olusturulmustur. Tekerlekli
sandalye kullanicilarinin bilet ve bagaj islemlerini rahat
bir sekilde yapabilmelerini saglamak amaciyla, 1. Dis
Hatlar Terminalinde 116 Nolu, 2.Dis Hatlar Terminalinde
275 Nolu ve i¢ Hatlar Terminalinde 301 nolu kontuarlar
standartlara uygun olarak tesis edilmigtir.

Ayrica check-in kontaurlarinin bulundugu mahallerde
ayakta durmakta guglik c¢eken vyolcularin destek
alabilecegi trabzanlar yapilmigtir.

7.9. Alig-veris, Yeme-igcme, Diger Sosyal ihtiyaglar ve Vergi iade islemleri

Refakatgi PRM  hizmeti
sureci icinde  yolcunun
talebi Uzerine kendisi igin
Ozel tasarlanmis alanlara
g6tirmekle sorumludur. Bu

kapsamda batin
terminallerde alisveris
yerlerine, yeme-igme
alanlarina, WCllere,
asansorlere ve ATMlere
erisimde kot farki
kaldinlarak kolayliklar
saglanmistir.  Ayrica bu

alanlarda dinlenme
noktalari ve vyeterli sayida
bekleme vyerleri tahsis
edilmistir.

Engelli  yolcu check-in
salonunda  vergi iade

\ - ‘77 e
Turldsh Folk Baza

Resim 7: Alis-veris, yeme-icme, diger Sosyal Ihtiyaclar ve VAT iade Islemleri

islemlerini “CASH REFUND?” ofislerinde kolaylikla yapabilir.
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7.10. Diger ig Mekan Alt Yapi Kolayliklar

7.10.1. Terminal Giris Kapilan

Tdm terminallerde engelli yolcular igin tahsis edilmis kapilarin agik pozisyonundaki genisliginin,
iki koltuk degnegi tasiyan ve bir yardimciyla ilerleyebilenler veya akull araciyla rahatlikla gecis
yapabilecek genislikte olmasi saglanmistir. Ayrica s6z konusu kapi dnleri hissedilebilir ylzeylerle
kaplanmistir.

7.10.2. Isitme Kaybi Olan Yolcular igin indiiksiyon Déngii Sistemi (iD)

isitme engelli yolcularimiz ile isaret dili haberlesmesi yapilabildigi gibi, isitme kaybi olan
yolcularimiz igin i¢ ve Dig Hatlar Danisma Masalari ile engelli check-in bankolarina iD sistemi
kurulmustur. iD sistemleri, dzel olarak gelitirilmis bir amplifikatér araciliiyla mevcut sesleri
manyetik dalgalara donistirir. Isitme cihazi kullanicilari, cihazlarinda bulunan ‘Telecoil’ (T)
mekanizmasi sayesinde bu manyetik dalgalari higbir ek cihaza gereksinim duymadan
algilayabilirler. Resim 10 iD sisteminin algilama prosesini tanimlar.

isitme cihazi kullanicisi, hizmet noktasinda uluslararasi
induksiyon dongu isaretini (mavi renkli kulak isareti)
gordigu zaman, cihazlarini ‘T’ ya da eger varsa ‘M/T’
pozisyonuna getirir (yeni nesil bircok igsitme cihazinda bu
Ozellik otomatik olarak bilgisayar araciligiyla programlanir,
cihaz ID sistemini algilayip otomatik olarak T pozisyonuna
gecer). Boylece isitme cihazi etrafta bulunan gurilti veya
boguk sesleri degil, sadece ID sisteminden gelen manyetik
dalgalari iletmeye baslar. Bu sayede kullanici, konusan
kisiyi hicbir zorluk gcekmeden dinleyebilir. Konusan kisinin
sisteme ait mikrofona konugsmasi ve dinleyicinin de tesisata
Resim 8: Ozel Check-in Kontuars yakin mesafede olmasi (1-1,5 mt) iletisimin kaliteli olmasini
Indiiksiyon Déngii Sistemi saglamaktadir.

F
S

=
=
-
-
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Resim 9: Indiiksiyon D6éngii Sistemi Calisma sekli

7.10.3. Engelli Telefonlari

Terminallerin muhtelif noktalarinda yer alan harici telefonlarin
yolcular tarafindan rahatlikla kullanilabilmesi igin, en az bir
tanesinin yuksekligi 1 m”den asagiya alinmig, engelli telefonu
olduguna dair isaretlemeler yapilmigtir.

Resim 10: Engelli Telefonlar
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7.10.4. Engelli WC’leri

Terminal igerisinde engelli yolcular igin, engelli WC’leri standartlara uygun élgtide yapilmis ve her
salonda yeteri kadar mevcuttur. Butiin WC’lerin yonlendirmeler ile kolay bulunmasi saglanmistir.

Ayrica engelli WC’lerinde acil durumlar icin kolaylikla ulasilabilen ve kullanilabilen “Acil Durum
Yardim Cagri” butonu olusturulmustur.

WC’lerde bulunan ses sistemi 24 saat hizmet veren Otomasyon Unitemize baglidir. Yardim
¢agrisi alindiginda teknik midahale yapilmakta yada ilgili birimlere haber verilmektedir.

Resim 11: Engelli WC”leri

7.10.5. Asansorler

Engelli yolcularin, terminal igerisindeki diger katlara ulasimi icin 6zurli veya genel asansorler ile
ulagim imkaninin saglanmasi ve giris-gikislarda erigim kolayhgi icin asgari 1500-1700 mm”lik bir
manevra alaninin birakilmasi, ayrica asansor hareketini ve kat bilgilerini veren ses sisteminin
olmasi mevzuat geregidir.

Resim 12: Asansor ve donanimlari

Her 3 terminalde bulunan asansoérlerin dniinde gerekli manevra alani birakilmistir. Kapilar yeterli
genisliktedir. Asansérlerin girisinde hissedilebilir yiizeyler yapilmistir. ingilizce ve Tiirkge kat
bilgilerini veren sesli ikaz sistemi ile acil durum c¢agri intercom sistemi kurulmustur. Ayrica
butonlara braille alfabesi eklenmistir.

Fraport TAV Controlled Doc. Rev.No: 1.2 Rev.Date: 08.05.2018 Underline: Revised Page:13/18




Fraport TAV 8.46.EHK.6

ANTALYA

Airport ENGELSIZ HAVAALANI KILAVUZU

1 ve 2. Dig Hatlar terminallerin giden yolcu katindan pasaporta gecis hattindaki asasérlerin
kullaniminin goérevli personel esliginde olmasi Guvenlik Komisyonu kararidir. Bu amagla Guvenlik
Gorevlisine erisen Gagri Butonu konulmustur.

7.10.6. Merdiven ve Yiiriiyen Merdivenler

Terminallerde bulunan merdiven baslangi¢ ve bitislerine, ylriyen merdiven baslangi¢c ve
bitiglerine hissedilebilir yizeyler konulmustur.

Resim 13: Merdiven ve Yiiriiyen Merdivenlerde Hissedilir Yiizeyler

Yuruyen merdivenlerin, yurayebilen 6zurluler icin emniyetli hale getirilmesi amaciyla merdivenin
basinda ve sonunda kirmizi ve yesil 1siklar kullaniimig, hareket yonu ve hareket baglangi¢ yonu
belirtilmistir. Ayrica her basamagin kdse kenari sari renkle boyanmigtir.

7.10.7. Boarding Gilivenlik ve Pasaport Kontrol

Check-in islemleri tamamlandiktan sonra refakatgi esliginde
boarding kapilarina yonlendirilen engelli yolcular kendileri igin
tahsis edilmig glvenlik kontrol noktasindan gecgerek vyine

kendileri icin tahsis edilmis pasaport bankolarina ulasir/
. ulastinihr.  Bu noktalara erigim igin gerekli yonlendirmeler
yapilmistir.

Resim 14: Pasanort Kontrol

7.10.8. Boarding ve Ugcaga Kabul

Pasaport kontroliinden gegen engelli yolcular bu alanlarda alig-verig, yeme-igme ve diger sosyal
ihtiyaglarini refaketci esliginde yada kendileri yapabilecek sekilde alt yapi dizayn edilmistir. Ugaga
binig Yer Hizmet personeli yardimiyla gerekli ekipmanlari kullanarak gerceklesir. Engelli yolcular
havayolu proseduru geregi ugaga en once yada en son alinabilir. Talep etmeleri halinde daima
oncelik sahibidirler.
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Bu alanlarda terminallerdeki koltuk kapasitesinin %5’inden az olmamak kaydi ile engelli veya
hareket kabiliyeti kisitl Kigiler igin oturma koltuklar tahsis edilmistir.

8. TERMINAL iSLETMESi ENGELSIZ HiZMET STANDARTLARI - GELEN YOLCU

Havayolu ve yer hizmetleri kurulusu PRM yolcu bilgilerine gore yolcuyu ucgakta karsilar. Uygun
ekipmanlar (WCHR, Ambulift, sedye..)kullanarak ugaktan indirilmesini saglar. Tahsis edilmis vize
(vize gerekli ise) bankosundan vize alir, pasaport kontrolinden gegcirerek, bagaj alim salonuna
ulasir/ulastiriir.  Bagaj alim salonu c¢ikisinda Tur Operatdri yada karsilayicisina handling
gorevlisi refaketini devreder. Gelen PRM yolcuya akis semasinda oldudu sekilde handling ve
terminal isletmesi tarafindan hizmet ve kolayliklar saglanir.

ENGELLI YOLCU HiZMETi AKIS SEMASI (GELEN YOLCU)

WCHR Talebi-
Handling

Yolcuya Ugakta
Handling hizmet
baslamasi

<_ ...................... .

A 4
Vize-Pasaport kontrol

|

Bagaj Alim Salonu

Terminal Danisma
Hizmetleri

A\ 4
Terminal
Engelli Cikig!
I
v v

Taxi-indirme-Bindirme Otopark
Noktasi

| |
v

Terminal Danisma

cagri

Karsilayici yada Tur
Operatori

Rocim 17 Trvi hindirmo naltnc
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Refakat istemeyen ve goérme kisitli
yollarini
yOnlendirmeleri takip ederek ulasim
araglari bindirme noktasma gelebilir.

yolcular yurime

Terminal  isletmesi gelen  yolcu
hizmetleri igin yolcu merdiveni,
yuriyen merdivenler ve kapi
cikislarinahissedilebilir, yuzeyler

konulmustur.
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9. 3.KURULUSLARLA ( TARAFLARLA ) YAPILAN iSBIRLIGI

Batunsel hizmet sunumu igin yer hizmetleri kuruluslari, havayollari ve guvenlik kuruluslari ile
protokol yaparak hizmet sunmada sorumluluk ve gdérevler belirlenmistir. Hava tarafinda ve ucgak
ile temas noktalarinda islemler yer hizmetleri kuruluglari tarafindan yerine getirilir. Ugak tehir
durumlarinda da isitme ve gorme engelli yolcular igin tedbir alirlar.

Yer hizmetleri kuruluslari engelli yolcularin ugaga indirilmesi ve bindiriimesi igin gerekli
ekipmanlari bulundurur. Yolcuya ait ekipmanlarin ugagda yuklenmesini ve ugaktan alinarak
yolcuya teslim edilmesini saglar. Kayip yada hasarli bagaj olmasi durumunda rapor tutarak
arama ve yolcuya teslim islemlerini havayolu adina yapar. Ayrica PRM yolcu ekipmanlarinda
kaybolma yada hasarlanma olursa gecici olarak ¢ézim uretmek igin tedbir alir.

Havayollari; engelli yolcunun bilet ve rezervasyon iglemlerini, gérme engelli yolcular igin asistan
kopek rezervasyonu ve ugaga kabull igin gerekli prosedurleri yarttir. Oksijen tlipl, sedye gibi
Ozel istekleri karsilar ve bu tur gerekli ekipmanlarin ugakta hazir olmasini saglar. Hava yollari
kuruluglar engelli ekipmanlarini Ucretsiz tagimak tzere tedbir almiglardir.

10. PRM HiZMETLERiI PERFORMANS OGLME- iZLEME ve DEGERLENDIRME

Fraport TAV da saptanan belirlenen engelli yolcu hizmetleri gerek alt yapi bakimindan ve
gerekse hizmet standartlari bakimindan devamli surette gézlenir. Planh i¢c denetimlerde hizmet
yeterliligi kontrol edilir. Yolcu &neri ve sikayetleri degerlendirilir. Aksaklik tesbit edilen konular igin
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii hazirlanmis ve uygulanmaktadir. lyilestirmeler yapilir.
Sonuglar ile ilgili kayitlar tutulur ve alinan dizeltici tedbirler gézden gegirilir.

Yonetim Sisteminde olasi uygunsuzluk nedenlerinin belirlenmesi, analiz edilerek ortadan
kaldiriimasi tim calisanlarin sorumlulugundadir.

10.1. Engelsiz Havaalani Performans Gostergeleri
PRM yolculara gerek dogrudan sunulan ve gerekse koordine edilen hizmetlere dair performansi
izlemek amaciyla gostergeler belirlenmigtir.

a) Telefon yada e-mail yolu ile yapilan rezervasyon taleplerini %100 olarak yer hizmetlerine
bildirerek kargilamak.

b) Engelli yardim masasinda bitin miracaatlara glvenlik gorevlileri ile yardim saglamak.

c) Engelli yardim masasina muracaat eden yolculari 10 dakikada igcinde Danigsma Birimine yada
Check-in kontuarina ulastiriimasini saglamak.

d) Terminal isletmesine miraccat eden bitin PRM yolcularin kayitlarini tutmak, veri bankasi
olusturmak.

e) Butun engel grubunda olan yolcular igin bagimsiz ve tam erigilebilir sekilde sikayet yada
Oneri yapabilmelerini saglamak. Sikayetlere 5 gun icinde geri bildirim yapmak.

f)  Kesintisiz ve bagimsiz erigilebilirlik sartlarini saglamak.

10.2. Engelli Yolcu Sikayet ve Oneri Yénetimi

PRM yolcu sikayetinin zamaninda degerlendirilebilmesi, aksakliklarin analiz edilebilmesi ve
¢dzime yonelik tedbirlerin alinabilmesi amaciyla istatistikler tutulmaktadir. Kurulusumuz 1SO
10002 Musteri Memnuniyeti ve Sikayet Yénetim Sistemi belgesine sahiptir. Bu kapsamda yapilan
en 6nemli ¢calismalardan birisi 6neri ve sikayetlerin Komisyon tarafindan degerlendirilerek aksiyon
plani yapiimasidir.
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PRM yolcu sikayetleri her 3 ayda bir SHGM'’ ye belirlenmis formatta raporlanir.
Terminal isletmesinin engelli hizmet kolayliklar! internet sitesinde duyurulmaktadir.

Gérme engelli yolcularimizin da sikayetlerini ve énerilerini iletebilmeleri icin Braille alfabeli “Oneri
-Sikayet Formu” olusturulmus Braille yazi kalemi ile erigilebilir noktalara konulmustur.

Resim 19: Braille alfabeli sikdyet formu Resim 20: Braille yazmak igin kalem

10.3. Denetim, Gozetim ve Periyodik Kontrol Faaliyetleri

Kurulusumuz Entegre Yonetim Sistemleri kapsaminda yilda en az bir kez i¢ denetim, bir kez de
dis denetim yapmaktadir. Ayrica DHMI periyodik denetimleri, SHGM planli yada plansiz
denetimlerine tabiidir. Kalite ve Operasyon birimleri tarafindan operasyonel performans 6lgimu
kapsaminda planli ve plansiz kontroller yapilir.

10.4. Standart ve Mevzuatin Takibi ve Sistem lyilestirme

Kurulusumuz Entegre Yonetim Sistemleri kapsaminda gelistiriimis yada gelistirilen tim
standartlar ile mevzuatlari sistematik sekilde takip ettigini garanti altina almigtir. Ayrica proje
sahibi olarak SHGM diizenlemeleri ile DHMI istekleri aktif bir sekilde takip edilir.

Kurulusta ihtiyag olan hizmet ve alt yapi iyilestirmeleri; denetim ve gdzetim rapor sonuglarina,
yeni dizenlemelere, ve yolcu taleplerine uygun olarak yapilir.

Hizmet aksakliklari ve sikayet sonucu yapilan degerlendirmelere gére Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet baslatilir. Stre¢ prosedirde tanimlandigi sekilde iyilestirme yapilincaya kadar takip edilir.

10.5. Egitim

PRM yolcuya saglanan bitin hizmetler 6zel egitimli personel tarafindan yerine getirilir. Bu
amagla, temas noktalarinda olan Fraport TAV personeline, engellilerin esitligi, engellilik bilinci,
davranis kurallari ve isitme engellilerle isaret dili ile iletisim egitimi dahil verilmektedir. Engelli
egitimleri belirli araliklarda tazelenir.

Butunsel hizmet konseptine uygun olarak engelli yolculara hizmet veren yer hizmet kuruluglari ve
guvenlik personellerinin engelli yolcu hizmeti konusunda egitim sagladiklari kayitlari ve egitim
sunulari kayit olarak saklanir.
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11. YURURLUK

EHK EI Kitabi-Genel Midur onayiyla yurarlage girer.

12. DEGISIKLIK

EHK El Kitabi degisikligi Dokiman Kontrol Prosedirtine gore yapillir.
13. YURUTME

EHK El Kitabi kapsaminin yurutilmesinden Fraport TAV Yonetimi ve g¢alisanlari sorumludur.
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