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A. HAVALIMANINDA BULUNAN HAVALIMANI ISLETMECISI VE TERMINAL iSLETMECISININ
SAGLAMASI GEREKEN HUSUSLAR

1) Havalimanina gelen ve kisa siirede terminale ulasmayi hedefleyen engelli yolcularin otopark
sahasindan rahatlikla terminale gegmelerini teminen, giris-cikis ve asansorlere en yakin yerlerde, en az
1 park yerinden az olmamak iizere otopark kapasitesine gore %5’den az olmamak kaydiyla, yeterli
sayida engelli yolcular icin otopark alani tahsis edilmeli ve bu alanlar yatay ve diisey Engelli isareti ile
belirlenmelidir.

Havalimanimiza gelen ve kisa siirede terminale ulasmayi hedefleyen engelli yolcularin otopark sahasindan
rahatlikla terminale gegmelerini saglamak icin otoparkin giris ve gikisina en yakin alan segilmis olup, engelli
yolculara ayrilmis 12 adet park yeri mevcut olup, her bir park yeri 4 metre genisliktedir.

Engelli otopark alanina yakin engelli yolcularin iletisim kolayhgi agisindan, erisebilecekleri yikseklikte
dahili telefon tesis edilmistir. Havalimani iletisim bilgileri yazilmistir.

2) Engelliler igin tahsis edilen bu yerlere, diger yolcularin park etmemeleri igin gerekli tedbirler alinmali
ve aksine gelisen durumlarda cezai islemler yapilacagina dair bilgilendirme yazisi konulmahdir.

Engelliler igin tahsis edilen bu otopark alanlarina, diger yolcularin park etmemeleri igin standartlara uygun
uyari levhalar mevcuttur.
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ENGELL: YOLCU
ARACLARI DISINDA

3) Engelli yolcular igin ayrilan park yeri genigliginin, 2.4 metrelik normal genislik yerine, bu yolcularin
rahathikla aracina binebilmeleri ve inebilmeleri i¢in, en az 4 metre olmalidir. Birden fazla park yerinin
birlesik oldugu yerlerde, 2 park yeri icin fazladan 1.5 metre transfer alani birakilmahdir.

Engelli yolculara ayrilmis 12 adet park yeri mevcut olup, her bir park yeri 4 metre genisliktedir.
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4) Engelli yolcular igin belirlenmis olan otopark ve terminal binasi arasindaki gegis noktalarina, araglar
tarafindan dikkatli gecis yapmalari yoniinde (Engelli gegis noktasi oldugunu belirten) uyari yazilarinin
konulmasi gerekmektedir. Gegis alanlari igcinde yaya gegisleri ve/veya rampalarin tercih edilmesi,
araglarin yavas gegisini saglayacak sekilde gerekli tedbirlerin alinmasi gerekmektedir (Fiziki yapisi ¢ok
kath olan terminallerde gelen yolcu cikis alanlari i¢in de olusturulmalidir).

Engelli yolcularin otopark ile terminal binasi arasi gegis alanlari diizenlenmis olup hizmet alanlarina uyari
levhalari yerlestirilmistir.
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5) Havalimani terminallerinin gelis hattinda yolcunun bagajini alip, kara tarafina gegtigi noktadan
itibaren toplu veya kisisel ulagim araglarina ulasacagi noktaya kadar hissedilebilir yiizeyler
konulmalidir.

Havalimanimizda gelen yolcu salonundan otopark ve toplu ulasim araglari duragina kadar hissedilebilir
ylzeyler olusturulmustur.

6) Engelli yolcularin otoparktan terminale gegis koridorlarina hissedilebilir yiizeyler konulmalidir. Bu
yiizeyler gérme Engellilerin ayakkabi tabani tarafindan rahatlikla hissedebilecekleri gikinti/yiikseklikte
olmakla birlikte diger yaya, yiiriiyebilen Engellilere ve tekerlekli sandalye kullanicilarina sorun
cikartacak kadar iri kabartma olmamalidir. Bu konuda TSE’nin standartlar veya kriterleri dikkate
alinmalidir.

Engelli yolcularin otoparktan terminale gegis koridorlarina TSE Standartlarina uygun hissedilebilir yizeyler
konulmustur.

7) Engelli yolcular igin terminal icinde veya disinda yardim isteme noktalari/engelli yolcu danisma
noktasi olusturulmahdir. Yardim isteme noktalarinin agik ve anlasilabilir bir sekilde gésterimini saglayan
yonlendirme levhalari ilgili yerlere konulmalidir.

Havalimanimizda Engelli yolcularimiz igin 3 adet yardim isteme noktasi olusturulmustur.

Dokiiman Kodu Hazirlama Tarihi Revizyon Tarihi Revizyon No Sayfa Numarasi
<DOC_KODU> <DOC_HAZ_TAR> <REV_TARIHI> <REV_NO> Sayfa5/29




<DOC_ADI>

ENGELLi YOLCU
YARDIM iSTEME
NOKTASI

8) Engelli yolcularin yardim isteme noktalarindan/engelli yolcu danismadan check-in bankolarina kadar
ulasimda problem yasamamasi icin bu konuda gerekli tedbirler alinmalidir. Engelli yolculara check-in
noktalarina gecis durumlarinda, check-in ve bagaj kayit islemlerinde gerekli yardim saglanmalidir.
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Havalimanimizda i¢ Hat - Dis Giden yolcu salonlari check-in noktalarina Engelli yolcularimiz igin olusturulan
hissedilebilir ylizeyler check-in noktalarina ulasmakta ve el krokileri ile ulasim saglanmaktadir. Ayrica
Engelli Yolcu Hizmetleri talimatinda yer hizmetleri personellerinin bu konudaki sorumluluklari
belirlenmistir.

9) Engelli kisiye refakat eden bir kisinin yardimci olmasi durumunda, bu kisiye Havalimani igerisinde,
ucaga biniste ve ugaktan iniste gerekli yardim saglanmalidir.

Engelli yolcuya bir kisinin yardimci olmasi durumunda bu kisiye ucaktan iniste ve biniste yardim saglanmasi
yoninde yer hizmet kuruluslari talimatlandirilmistir.

10) Tekerlekli sandalye kullanicilari igin bilet ve bagaj islemlerini rahat bir sekilde yapabilmelerini
saglamak amaciyla terminal igerisinde yer hizmetinin alinacagi ilk baglanti noktasina (Danigsma ve/veya
check-in kontuar alani) kadar olan béliimde hissedilebilir yiizeyler olusturulmalidir.

Giden engelli yolcularimiz igin terminal girisinden hava tarafi ¢ikisina kadar, gelen engelli yolcularimiz igin
hava tarafindan kara tarafi arag binisine kadar alanlarda hissedilebilir ylizeyler olusturulmustur.
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11) Hissedilebilir yiizey malzeme se¢imi ve uygulanmasi TSE Standard veya kriterine uygun olmalidir.
Gorme engellilerin gogunun, kismi goriise sahip oldugu dikkate alinarak, hissedilebilir yiizeyin ¢cevresiyle
zit renklerde ve fark edilir tonlarda olmasi saglanmalidir. Malzeme iklim sartlarina uygun ve yangina ve
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asinmaya mukavemetli olmalidir. Hissedilebilir yiizeyler, yon gosterici kilavuz ve y6n degistirme ile
tehlikeli durumlar icin uyarici yiizeyler seklinde olmahdir.

Havalimanimizda hissedilebilir ylizeyler TSE standartlarina uygun olarak uygulanmistir.

12) Terminal igerisinde muhtelif noktalarda yer alan yiirliyen merdivenlerin ve asansorlerin oniine
gorme engelliler i¢cin uyarici hissedilebilir yiizeyler konulmalidir.

Ylriyen merdivenlerin ve asansorlerin dnline hissedilebilir uyari ylizeyleri olusturulmustur.

13) Kapilarin agik pozisyonundaki net gecis genisliginin, iki koltuk degnegi tasiyanlar, bir yardimciyla
ilerleyebilenler veya farkl yapidaki akiilii araglariyla ilerleyenler icin rahathkla gegis imkanina sahip
olgiilerde olmalidir.
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14) Terminal igerisinde muhtelif noktalarda yer alan harici telefonlarin, en az bir tanesinin yiiksekligi,
bu yolcular tarafindan rahatlikla kullanabilmeleri i¢in, 90 cm ile tercihen 110 cm. yiikseklik sinirlari
icerisinde yerlestirilmelidir.

Terminallerimiz igcinde muhtelif noktalara engelli yolcularimin kullanabilecegi yuksekliklerde telefonlar
olusturulmustur. Ayrica bu telefonlara gérme engelli yolcularimizin ulagimi igin hissedilebilir ylzeylerle
ulagim saglanmistir.
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ENGELLiI YOLCU DANISMA DAHILI:1111
YARDIM iSTEME NOBETGI SEFLIK:1315
NOKTASI

Tark - 3
Hifiom

15) Engelli yolcularin, terminal igerisindeki diger katlara ulagimi igin Engelli veya genel asansorler ile
ulasim imkani saglanmali ve giris - ¢ikiglarda erigim kolayligi icin en az 150 cmx170 cm’lik bir manevra
alani birakilmali, ayrica asansér hareketini ve kat bilgilerini veren ses sistemi (Tiirk¢e ve ingilizce)
olmahdir.

Havalimanimiz terminal binasi icinde engelli vatandaslarin diger katlara erisimini saglayacak ozelliklerde
tasarlanmis 10 adet asansér mevcuttur. i¢c hatlar terminali gelen yolcu katindan giden yolcu katina
¢ikislarda kullanilmak tizere de 6 adet asans6r mevcuttur.

Havalimanimizda mevcut asansoriin kapi arahgl genisligi ve i¢c hacmi engelli vatandaslarin kullanimina
uygun 6lciilerde tasarlanmistir. Ayrica asansor kat bilgilerini veren Tiirkce/ingilizce ses sistemi mevcuttur.
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16) Yeme, igme ve dinlenme amagli yerlere rahatlikla ulagabilmeleri igin, havalimaninda/terminalde kot
farkhhg giderilmeli veya uygun ulasim imkani saglanmahidir.

Terminal binasi icerisinde kot farkliigi bulunan yerlere yilrllyen merdiven ve asansorlerle ulasim
saglanmakta olup yolcularimiza yeterli kolayliklar saglanmistir.
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17) Terminal igerisinde engelli yolcular igin, yazili ve sozlii (Tiirkge ve ingilizce olarak)bilgilendirme tam
ve eksiksiz olarak yapilmalidir. Kabartma igin uygun yerler belirlenmelidir. (Ornegin asansorlerde)

Engelli yolcularimizin kullanimi igin Braille alfabeli kabartma tabelalar olusturulmustur.
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DHMi DiIYARBAKIR HAVALIMANI KROKISI
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18) Terminal igerisinde ve kapali otopark alanlarinda, engelli yolcular igin tuvalet imkani (Gerekli tiim
donanimi ile birlikte) saglanmali ve bu konuda yonlendirme levhalari ile bilgilendirme yapilmalidir. Islak
hacimlerin giris kapilarina gérme engelli yolcular i¢in Braille alfabesi ile kabartma yiizeylerin konulmasi
uygun olacaktir.

Havalimanimizda 3 kath otopark mevcut olup 2 kati kapal 1(lst) kati da agik park yerlerinden
olusmaktadir.. Terminal icerisinde engelli yolcularimiz igin tuvaletler olusturulmustur.

19) Engelli tuvaletlerinde, kolaylikla ulagilabilen ve kullanilabilen bir yardim ¢agri ve acil durum butonu
bulunmalidir.

Engelli tuvaletlerinde yardim g¢agri ve acil durum butonu olusturulmus olup butona basiimasi durumunda
danisma biriminde alarm ikazi vermekte ve Ozel Giivenlik personeli araciligiyla engelli yolcumuza gerekli
yardim saglanmaktadir.

20) Yiriyen merdivenlerin, yiriiyebilen Engelliler igin emniyetli hale getirilmesi amaciyla, merdivenin
basinda ve sonunda kirmizi ve yesil isiklar kullanilmali, hareket yonii ve hareket baslangi¢ yoni
belirtilmeli, ayrica her basamagin kose kenari zit renkler ve tonlarla belirginlestirilmelidir.

Ylriyen merdivenlerimizin basinda ve sonunda kirmizi ve yesil isiklar bulunmakta ve merdiven kenarlari
sari renkte boyanmistir.
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21)  Yiiriyen bantlarda, egimin %12’den, hizin ise saniyede yarim metreden fazla olmamasi
saglanmalidir.

Havalimanimizda ylriyen bant bulunmamaktadir.

22) imkanlar dahilinde, terminal igerisinde ve 6zellikle yeni projelerde, gormeyen veya cok kisith bir
goriis kabiliyetine sahip insanlar igin, ses 6tesi (InfraVoice) sistemi kurulmalidir.

InfraVoice sistemin kurulumu degerlendirilmektedir.

23) Yon ve durum bilgisinin; engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisiler tarafindan kolaylikla
anlasilabilir nitelikte olmasi agisindan belirgin olmasi ve aydinlatmanin da yeterli diizeyde olmasi
gereklidir.

Terminallerimiz igerisinde yeterli aydinlatma saglanmaktadir.

24) Tabelalardaki yazilar, yaglilar ve gérme yetenegi olduk¢a azalmis kisilerin durumu dikkate
alinarak, gorilebilir puntolarda (Zihinsel Engelliler de dikkate alinarak anlasilabilir
sembol/piktogramlarin kullanilmasi) olmahdir.

bilir puntolardadir.

e, e — —— — -

Tabelalardaki yazilar rahatlikla goriile

DIS HATLAR GIDEN YOLCU
DANISMA
TUVALETLER
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25) Dis hat trafigine acik havaalanlarinda, pasaport kabinleri arasinda engelli yolcular igin ayrilmis olan
pasaport kabini icin yonlendirme yapilmalidir.

Pasaport kabinlerinde yonlendirme ve gecis Onceligi levhalari mevcut olup, dis hat giden yolcu
salonlarinda bir adet pasaport kabini engelli yolculara hizmet verecek sekilde dizayn edilmistir.

26) Tekerlekli sandalye kullanicilari igin kontuar bolgesinde hazirlanmis olan indirgenmis check-in
noktasi bilgisinin terminalin ana ve/veya ara y6nlendirme tabelasinda yer almasi saglanmalidir.

Havalimanimizda check-in islemleri icin kullanilan bankolardan i¢ hatlar ve dis hatlar terminallerinde 1’er
adedinin, i¢ hatlar ve dis hatlar danisma ofisleri, pasaport kontrol kabinleri ebatlari engelli vatandaslarin
kullanimina uygun boyutta dizayn edilmistir.

27) Engelli yolculara, giivenlik taramalarinda gerekli hassasiyet gosterilmeli ve X Ray bélgesinde
gegislerde yardimci olmahidir.

Engelli Yolcu Hizmetleri Talimatinda Ozel Giivenlik personelinin sorumluluklari belirlenmis olup giivenlik
taramalarinda gerekli hassasiyet saglanmaktadir. i¢c-Dis Hat Giden Yolcu Salonlarina ve Arinmis bdlgeye
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gecislerde gorme engelli yolcularin Hissedilebilir Yizeylerin Glivenlik Kontrol noktasinda baslarinda
kesintili olarak devam etmektedir.. Gérme Engelli Yolcular Glivenlik gérevlilerin yardimiyla X-Ray noktasini
gecerek tekrardan Hissedilebilir Yiizey yollunun baslangicina kadar Gérme Engelli ve Engelli yolcularina
refakat edilmektedir.

Giden Yolcu Terminali X-Ray Gegisi Guvenlik Noktasi Gorme Engelli Yolcularin kullandiklari Hissedilebilir
Yiizey Yolunun kesintiye ugradigi noktadan itibaren Giivenlik Gérevlileri Yardimiyla i¢ tarafa gegisleri
saglanir.
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ic Hat Giden Yolcu Arinmis Bélge Giivenlik Kontrol noktasinda Gérme Engelli yolcularina Giivenlik
Gorevlileri yardimiyla salona gegisleri saglanir.

28)  Engelli yolcularin giivenlik ve pasaport islemlerinin tamamlanmasinin akabinde, check-in
kontuarindan ugaga ilerleme konusunda sikinti yasanmamasi icin gerekli tedbirler alinmalidir.

Engelli yolcularimiza giivenlik ve pasaport islemlerinin tamamlanmasindan sonra check-in islemlerinden
ucaga ilerleme konusunda ulasim kolayliklari saglanmistir.

29)  Asansorle inis imkani olmayan ve sadece merdivenle ulasilabilen Gate’ler icin (Ornegin: Uzak
ucak park alanlan igin olusturulmus gate’lere gegiste) “Platformlu Merdiven Asansorleri” monte
edilmeli ve bulunduklari alana kullanma talimatlar yerlestirilmelidir.

Engelli yolcularimizin ugaga inis binis imkani saglayan ambulift araglari yer hizmet kuruluglarinda
mevcuttur.
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30) Mevcut sartlar dahilinde, check-in noktalarinda tekerlekli sandalye kullanicilari igin ve kisa boylu
insanlar icin ayn bir boliim bulundurulmahdir. Tekerlekli sandalye kullanicilarinin bankoya tam
yaklasabilmeleri icin en az 90 cm uzunlugunda ve masa yiiksekligi yerden en fazla 86cm olan, diz agikhgi
icin en az 75 cm yiiksekliginde ve 49 cm derinliginde bir alan birakilmalidir.

Havalimanimizda 2 adet Engelli Check-in noktasi mevcut olup ve bu noktalari engelli yolcularimizin
kullanacag 6lglilerde dizayn edilmistir.

31) Terminallerin fiziki durumlan dikkate alinarak engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisiler igin
dinlenme noktalari ve bekleme koltuklar olugturulmali (Terminaldeki koltuk kapasitesine gore %5’den
az olmamak kaydiyla)ve bu oturma alanlari engelli isareti ile belirlenmelidir. Ayakta durmakta giigliik
ceken yolcularin (Ornegin: check-in kontuar noktasinda, bagaj alim alaninda) destek alabilecegi
tirabzanlar veya destek cubuklari bulunmalidir.

Engelli yolcularimiz igin terminal igerisinde giden-gelen yolcu salonlarinda oturma gruplarinin en az %5 ini
saglayacak sekilde dinlenme alanlari olusturulmustur. Ayrica check-in noktalari ve bagaj alim alanlarinda
6 adet destek trabzanlari monte edilmistir.
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Yiirimede giigliik ceken engelli yolcu trabzani

32) Mevcut sartlar dahilinde, ulagim hizmeti veren otobiisler ile Havalimaninda taksi hizmeti veren
araglarin bir kisminda, tekerlekli sandalye kullanicilan igin yardimsiz inis-binis imkani saglayan
platformun olmasi saglanmalidir.
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Havalimanimizda faaliyet gosteren Taksi kooperatifi ve Diyarbakir Blylik Sehir Belediyesi toplu tasima
araglarinda s6z konusu platform mevcuttur.

33)  TSE’nin Ulagilabilirlik Standartlari kapsaminda biitiin camli asansorlerin, fotoselli cam kapilarin
ve i¢ mekanlarda gérme engelli (veya kismi goriise sahip yolcular) tehlike yarabilecek caml yiizeylerin
varliginin belirgin hale getirilmesi gerekmektedir.

Kayan kapilar ve camli ylizeyler belirgin hale getirilmistir.

- -
v
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34) Terminal igerisinde veya disinda yer alan rampalarin, az goriis yetenegine sahip, yolcularin

emniyetinin saglanmasi igin rampa kenarlarinin uyari niteliginde kirmizi renkli boya ile belirgin hale
getirilmesi gerekmektedir.

Havalimanimizda Giden Yolcu Salonu Giris ve Cikislarinda birer adet olmak (izere toplamda 2 adet rampa
mevcut olup bu rampalarin kenarlari kirmizi renkli boya ile boyanmistir.
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35) Terminal binasinin ¢ok kath fiziki yapiya sahip olmasi durumunda, gelen yolcunun kara tarafindan
cikisindan tayin edilmis noktaya (Yardim isteme noktasina) ilerlemede sikinti yasanmamasi igin gerekli
tedbirler alinmahdir.

Gelen yolcumuz terminal salonu girisindeki yardim isteme noktasindan bu hizmeti alabilmektedir. Bu
husustaki sorumluluklar Engelli Yolcu Hizmetleri Talimatinda belirlenmistir. Ayrica gérme engelli
yolcularimiz igin hissedilebilir ylizeyler ve el krokileri olusturularak ulasimda kolaylik saglanmistir.

36) Terminali kullanan engelli yolcularin transit yolcu halinde iken baglanti seferlerine ulagmada sikinti
yasanmamasi igin gerekli 6nlemler alinmahdir.

Havalimanimiz i¢ hatlar gelen yolcu katindan giden yolcu katina ulasimi saglayan asansorlerimiz
mevcuttur.
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37) Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin kaybolmasi veya hasarlanmasi durumunda gegici
olarak yenilenmesi konusunda problem yasanmamasi icin gerekli tedbirler alinmalidir.

Engelli yolcularimizin hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin kaybolmasi durumunda yapilacak
islemlerle ilgili sorumluluklar Engelli Yolcu Hizmetleri Talimatinda belirlenmistir.
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38) imkanlar élgiisiinde, engelli yolculara yardim edecek olan genel kabul gérmiis yardim kopeklerine
iliskin 6zel dinlenme alanlari belirlenmelidir. Bu alanlarin engelli yolcularin giivenlik kontrollerine,
hizmet alacagi noktalara, kapilara kolayca ulasabilecegi yol giizergahinda olmasi uygun olacaktir.

Havalimanimiz i¢ hatlar ve dis hatlar terminali girisinde glvenlik noktalarina yakin alanlarda yardim
kdpekleri icin 6zel dinlenme alanlari olusturulmustur.

39) Yolcunun duymamasi-gérmemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri vb. durumlari igin yolcunun
haberdar almak i¢in bu konuda talebini iletmesi durumunda muhtemel hareket tarzi belirlenmelidir.

Yer Hizmet Kurulusu personelleri ve Diyarbakir Havalimani Ozel Giivenlik ve Danisma personellerinden her
ekipte 1 personel yer alacak sekilde isaret dili egitimi aldirilmis olup olasi Tehir/iptal/Bagaj islemleri vb.
durumlarda Engelli Yolcular bilgilendirilmektedir. Ayrica isaret dili bilen personeller engelli yolcu yardim
isteme ve danisma noktalarinda bu hizmeti verebilmektedir.

40) Yolcunun istemesi ve ugus Oncesi ve sonrasinda yeterli zamaninin bulunmasi durumunda
Havalimani tesislerini (Yeme igme, dinlenme, i1slak hacimler vb.) kullanabilmesi saglanmalidir.

Ugus dncesi ve sonrasinda engelli yolcularimizin yeme, i¢gme, dinlenme yerleri ve i1slak zeminlere ulagimi
icin gerekli yonlendirmeler yapilmis, ayrica gérme engelli yolcularimiz igin hissedilebilir yuzeyler
olusturulmustur.

41) Yeni insa edilecek havaalanlarinda/terminallerde, TSE’nin Ulasilabilirlik Standartlari (Check-in
bankosu, rampa, yiirilyen merdiven vb. hususlarda) dikkate alinmalidir.
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Havalimanimizda engellilere yonelik tim calismalar TSE Ulasilabilirlik Standartlarina uygun olarak
yaptimaktadir.

D) PROJE KAPSAMINDAKI ILGiLi KURULUSLAR TARAFINDAN YERINE GETIRILMESi GEREKEN ORTAK
SARTLAR

1) Engelli yolculara direkt olarak hizmet veren kuruluslar, hareket kabiliyeti kisith kisilerden iicret
talep edilmemesi konusunda gerekli tiim tedbirleri yerine getirmelidir.

Havalimanimizda hareket kabiliyeti kisith kisilere sunulan hizmetlerden herhangi bir Ucret talep
edilmemektedir. Havalimanimiz otoparkinda 12 adet engelli park yeri olusturulmus olup, “DHMi Ucret
Tarifeleri Kitapcigl” dogrultusunda engelli yolculardan herhangi bir ticret talep edilmemektedir. Ayrica yer
hizmetleri ve Havayolu Kuruluslari tarafindan hareket kabiliyeti kisith kisilere sunulan hizmetlerden
herhangi bir licret talep edilmemektedir.

2) Hizmetin farkh birimler tarafindan sunulmasi dikkate alindiginda; Proje kapsamindaki kuruluslar
arasinda hizmetin kesintisiz saglanmasi yoniinde gerekli tim tedbirler alinmali ve ilgili kuruluslar
tarafindan engelli yolculara yardim konusunda prosediirler olusturulmalidir.

Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi tarafindan hazirlanan “Ulastirma Personeli icin Engelli
Yolcuyla iletisim Rehberi” isimli kitapgik personellerimiz ile Havalimanimizda hizmet vermekte olan
kurum/kuruluslara dagitilarak konu hakkinda hassasiyet gostermeleri gerektigi bildirilmistir. ilgili
kuruluslar tarafindan gerekli galismalar yuritiulmektedir.

3) Engelli ve veya hareket kabiliyeti kisith kisilere hizmet veren personelin gérev tanimlari
olusturulmali ve bu kisilerde aranilan nitelikler belirlenmelidir.

Engelli yolculara direk olarak hizmet vermekte olan danisma ve 6zel giivenlik personeli gibi personeller
egitime tabi tutularak bilin¢lendirilmistir. Personel degisimi/ilavesi olmasi halinde bahse konu nitelikler
aranacaktir. Engelli Yolcu Hizmetleri Talimati kapsaminda gorev tanimlari ile personelde aranilan nitelikler
belirlenmistir.

4) Engelli yolculara hizmet verecek tiim personele egitim verilmesi saglanmali ve bu egitimlerin
tazeleme periyotlari belirlenmelidir.

Havalimanimizda engelli yolculara hizmet vermekte olan personellerimize ve ayrica tim birimlerce yapilan
is basi egitimlerinde egitimlere devam edilmektedir.

5) Ozellikle isitme engelli veya 6grenme zorluklari bulunan engelli kisilerle etkin iletisim kurulmasi
amaciyla isaret dili bilen gerekli egitime ve becerilere sahip personel (Giivenlik, danisma, yer hizmeti
personeli, kabin personeli vb.) bulundurulmalidir.

Yer Hizmet Kurulusu personelleri ve Diyarbakir Havalimani1 Ozel Giivenlik ve Danisma personellerinden
her ekipte 2 personel yer alacak sekilde isaret dili egitimi aldirilmis olup olas1 Tehir/Iptal/Bagaj islemleri
vb. durumlarda Engelli Yolcular bilgilendirilmektedir. Ayrica isaret dili bilen personeller engelli yolcu
yardim isteme ve danigma noktalarinda bu hizmeti verebilmektedir.

6) Havalimaninda/terminalde, kuruluslarin web. sayfalarinda engelli yolculara sunulan hizmetler
vb. imkanlara iliskin bilgi icerikli slaytlarin konulmasi sunulan hizmet kalitesini arttiracaktir.

x
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Havalimanimizda engelli yolculara saglanan yolcu kolayliklari Diyarbakir Havalimani resmi web sitesi olan
www.diyarbakir.dhmi.gov.tr internet adresinde “Engelsiz Havalimani Projesi” linki adi altinda
yayinlanmaktadir.
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7) Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi agisindan engelli yolculara yonelik olarak sunulan lcretsiz
hizmetler, terminal imkanlarina iliskin el brosirleri (Gérme engelliler icin terminal yapisina iliskin
bilgileri vb. hususlari iceren Braille alfabeli) hazirlanmalidir.

Havalimanimizda engelli yolculara sunulan hizmet kalitesinin artirilmasi amaciyla terminal binasinda
bulunan tesis ve kolayliklar ile engelli yolcular igin olusturulan mahallerin yer aldigi Braille alfabeli kat
planlarini gosterir haritalar girislerde engelli yolcularimiza verilmek Uzere hazirlanmis, ayrica terminal
imkanlarina iliskin el brosirleri yapimi ¢calismalarina baslanmistir.

8) Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere sunulan hizmetin kalitesinin arttiriimasi yoniinde
¢alismalar yapilmali ve siireg icerisinde emniyet 6nlemlerinin gelistiriimesi yéniinde de gerekli tedbirler
alinmalidir.

Havalimanimizda engelli yolculara sunulan hizmetlerin emniyeti konusunda Engelli Yolcu Hizmetleri
Talimati hazirlanmis olup sunulan hizmet bu talimat dogrultusunda yurutilmektedir.
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9) Engelli yolcu sikayetlerinin zamaninda degerlendirilebilmesi ve ¢6ziime kavusturulmasina
yonelik etkin tedbirler alinmali (Degerlendirme formlari vb.) ve bu konuda istatistiki veriler
olusturulmalidir.

Havalimanimizda engelli yolcularinda kullanabilecegi 6zelliklerde 5 adet Oneri sikayet standi tesis edilmis
olup, 6neri sikayet kutulari Pazartesi ve Persembe giinleri Kalite Koordinatori tarafindan acilarak ayni giin
icerisinde sikdyet sahibi kisiye ( iletisim bilgileri mevcut ise) sikayetin alindi bilgisi verilmektedir. Sikayetle
ilgili konu hakkinda ilgili birim calisma ylriterek 15 is ginl icerisinde yolcumuza geri bildirim
yapilmaktadir. Bu sikayetler Dis Misteri Memnuniyet/Oneri ve Sikayet kayit takip listesine islenerek her
yil ocak ayinin ilk haftasinda Genel Midirligimize bildirilmekte ve sikayet sonucg raporlamalari
saglanmaktadir. Bu sonuc¢ raporlarinda ortaya cikan eksiklikler de dizeltici 6nleyici faaliyetlerle
giderilmektedir.

Ayni zamanda Dis Misteri (Engelli Yolcu) Anket Formlari vasitasi ile Havalimanimizda 6 aylik donemlerde
anketler yapilmakta ve anketlerin analizi yapilmaktadir. Ayrica gérme engelliler igin kabartmali Dis Misteri
Memnuniyet/Oneri ve Sikdyet formu ve Engelli Yolcu anketleri olusturulacak olup Genel Muduirliiglimiziin
revize galismalari beklenmektedir. Gérme engelli yazi kalemi ve tableti temin edilerek engelli yolcu yardim
isteme noktalarina konulmustur.

10) Proje kapsamindalki ilgili kuruluslar tarafindan kendi sorumluluk alanlarindaki yardimlara iliskin
kalite standartlari olusturulmalidir.

Engelsiz Havalimani Projesi kapsaminda Havalimanimizda ydritiilen ¢alismalar ile sunulan hizmetlere
iliskin Engelli Yolcu Hizmetleri Talimatinda tim kurum ve birimlerin sorumluluklari belirtilmis ve bu
sorumluluklara iliskin is akis semalari olusturulmustur.

11) Proje kapsamindaki ilgili kuruluglar tarafindan, sunulan hizmete iliskin olarak belirli periyotlarda
performans oOlgme ve izleme yapilmasi gerekmektedir. Ayrica, bu konuda siirekli iyilestirmenin
saglanabilmesi icin gerekli calismalar araliksiz olarak suirdiiriilmelidir.

Havalimanimizda engelli yolculara sunulan hizmetlerin takip edilebilmesi amaciyla “Engelli Yolcu Hizmet
Takip Formu” olusturulmustur. Forma islenilen bilgilerin incelenmesi neticesinde ortaya ¢ikacak duruma
gore gerekli ¢alismalar/onlemler alinacaktir. Ayrica 9. Madde de yer alan sikayet ve anket raporlama
¢alismalariile surekli iyilestirme saglanmaktadir.

12) ilgili mevzuat kapsaminda alinmasi gerekli diger tedbirler yerine getirilmelidir.

Havalimanimizda engelli yolcu kolayliklari konusunda ilgili mevzuatlar incelenmekte ve gerekli goriilen
tedbirler alinmaktadir.

13) Engelli yolcular konusunda ICAO Annex-9 Kolayliklar ile ECAC Dok.30’un ilgili béliimlerinde,
Havayoluyla Seyahat Eden Engelli veya Hareket Kabiliyeti Kisith Kisilerin Haklarina iliskin AB
Regiilasyonu (Regulation (EC) 1107/2006) ve eklerinde yer alan hususlar dikkate alinmalidir.
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ilgili dokiimanlarin takibi ilgili birimler tarafindan yapilmaktadir.

14) ileride bu konuda dogabilecek ihtiyaglar ve gelismeler ile Avrupa Birligine uyum cergevesinde
Genel Miidiirliikge istenebilecek diger diizenlemeler yerine getirilmelidir.

istenilecek herhangi bir belge veya diizenleme Miidiirliigiimiizce yerine getirilecektir.
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