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1. AMAC

Bu prosediir isletmemizde misafir edilen Engelli Misafirlere hizmet standartlarini belirlemek amaci ile hazirlanmistir.

2. TANIMLAR
Engelli Misafir: Gorme, Duyma veya Ortopedik Engeli olan kisi
Acil Durum: Acil Durum Prosediiriinde Tanimlanmis olan; Yangin, Su Baskini, Deprem, Terdr Saldirisi, Hastalik gibi olaylar.

Acil Durum Gérevlisi / Ekibi: Acil Durum sonucunda Engelli Bireylerin Emniyetini ve can giivenligini saglamak iizere 6zel olarak
gorevlendirilmis, isletme ¢alisani kisi ya da kisiler. Acil Durum ekibi normal zamanlarda rutin islerini yapar. Ozel durum olustugunda
talimat verilmeksizin 6ncelikli olarak Engelli Misafirler ile ilgilenme sorumlulugundadir.

Giivenli Alan: Acil durumu gerektiren bir olay sonucunda risk altindaki kisilerin can gilivenligini saglamak iizere 6nceden tespit
edilmis olan toplanma yeri veya riskin olmadig alan.
Engelli Odasi: Dezavantajli bireyleri agirlamak icin 6zel olarak diizenlenmis oda

3. UYGULAMA
Rezervasyon asamasinda yapilmasi gerekenler

Tesisin hem internet sitesinde, hem de mobil uygulamalarinda, rezervasyon asamasi da dahil olmak {izere engellilere bireylere uygun,
calisanlarin da uyabilecegi agiklayici talimatlar ve bilgilendirmeler yapilir. Duyma ve bedensel engeliler igin tesise nasil daha kolay
gelinebilecegi ile ilgili bilgilendirmeler, gérme engelliler i¢inse, tesise gelecek yiiriime yollarin detayl tarifini yapilmalidir.

Engelli misafirin ne tiir engeli oldugu, kendisini rahat ettirmek ve ihtiyaclarina yonelik neler yapabilecegi sorulur.

Dezavantajli misafirlere rezervasyon asamasinda; kalacagi yer hakkinda bilgiler verilir, giris esnasinda da tesisteki aktiviteler ve
restoranlarin konumlari, agilis kapanis saatleri ve hangi tiir yemekler oldugu bilgisi paylagiimalidir.

GORME ENGELLILER iCiN

* Tesise geldiginde kendisinden izin istenir ve gorevlendirilen personelin koluna tutunmasi saglanir.

* {slemlerinin resepsiyon alaninda veya eger isterse odasinda yapilabilecegi belirtilir.

* Giris kaydin1 doldurmasina yardim edilir.

* Tesis hakkinda ve kalacagi oda hakkinda bilgiler verilir, hangi katta oldugu, yardim istediginde resepsiyona nasil ulasacagi, oda
servisini ve yemeklerin nasil servis edildigi anlatilir.

* Misalfir ile birlikte odaya giderken ¢evre tanitilir, yiiriiyecegi yolda set, basamak, koridor, sehpa, ¢igeklik, asansor varsa kendisine
bildirilir.
* Uyandirma veya yemek saatinde restorana inmek isteyip istemedigini sorulur

* Misafirin ¢ikiginda ise, hesabindaki detaylart kendisine okunur, eger nakit ddeyecekse, alinacak ve verilecek para agik¢a sdylenir.

* Resepsiyon gorevlisinin en onemli gorevi, diger vardiyada ¢alisan arkadaslarina engelli misafir konakladigini bildirmek, restoran, kat
hizmetleri, glivenlik, teknik servis, saglik kuliibii gibi baz1 departmanlara da haber vermektir.

* Gorme engelliler i¢in telefonun hemen yaninda kabartma harfli telefon numarasi olmalidir.

Kahvalti Salonu /Restoranda Misafir kapida karsilanir ve masaya kadar eslik edilir. A¢ik biife servisi varsa, biifedeki yemekler
kendisine anlatilir, gerekirse yemegini tabagina doldurmasi i¢in de yardim edilir. Meniiden bir seyler isteyecekse, menti kendisine
okunur.

Kat hizmetlerinde ¢alisanlarin, odaya girerken daha hassas davranmalari, temizlik i¢in miisaade istemeli, herhangi bir isteklerinin olup
olmadiginin sormalari saglanmalidir. Ayrica yiiriime yolunda, koridorda kendilerine engel olacak malzemelerin, kat arabalarimnin
olmamasi i¢in ¢aba harcamalidir.
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* Diger engelli misafirlerde oldugu gibi duyma engelli misafirler i¢in de resepsiyonda c¢alisanlar, diger vardiyadakilere ve diger
departmanlara haber vermelidir.

Giivenlik olas1 bir yangin, deprem veya diger acil tahliye durumlart i¢in kendisine yardimci olmalidir.

Teknik boliim odasindaki acil durum iplerinin veya sensorlerin ¢alisir durumda oldugu kontrol edilir, misafir eger gérme engelli ise,
sesli ve titresimli uyari ekipmanini yerlestirmeleri, duyma engelli ise, goriintiilii uyari sistemlerini ¢alisir hale getirmelidir.

Duyma engelliler icin ise; titresimli uyar1 yastig1, gorsel uyarilar, kap1 ziline entegre gorsel uyarinin harekete gecip gecmedigini
kontrol etmelidir.

DUYMA ENGELLILER iCiN

* Duyma engelli misafirlerde iletisim i¢in en dnemli unsurun viicut dili olduguna dikkat edilir.

* Misafirin gozleri takip edilir, dikkatlice dinlendigi gorsel olarak belirtilir.

* Resepsiyon ve serviste ¢alisanlar isaret dilindeki en az bes veya alt1 kelimeyi bilmeleri saglanir.

* {letisim halindeyken soylenilen kelimeleri Misafir dudak okuyarak anlayacag i¢in, agiz kapatilmamali, uzun ciimleler yerine net ve
kisa ctimleler kurulmalidir.

* Bir seyler anlatirken eller, parmaklar ve kollar kullanilmalidir.

* Yemek yiyecegi restorant veya odasinin hangi katta oldugu misafire bildirilir.

* Herhangi bir sey istediginde ise, yazili mesaj atabilecegi hatirlatilir. Misafire siirekli takip edilen bir mail adresi veya sms no bilgisi
verilir.

* Diger engelli misafirlerde oldugu gibi duyma engelli misafirler i¢in de resepsiyonda ¢alisanlar, diger vardiyadakilere ve diger
departmanlara haber vermelidir.

FiZiKSEL ENGELLILER iCiN

*. Tesisimiz binasinin yapis1 geregi tadilat yapmaya miisait olmadigindan, fiziksel dezavantajli misafirlerimizin konaklamasina miisait
degildir.

Rezervasyon dncesi ve esnasinda misafirlere bildirilir. Sosyal medya ve/veya web sitesinde paydaslara ve misafirlere bilgilendirme
yapilir.

* Buna ragmen engelli misafirin, engel durumuna gore erisimine engel olan durum varsa tespit edilir ve giderilmesi saglanir.

* Diger engelli misafirlerde oldugu gibi duyma engelli misafirler i¢in de resepsiyonda c¢alisanlar, diger vardiyadakilere ve diger
departmanlara haber vermelidir.

ENGELLI ODASI

Engelli odasi, misafirlerin 6zel durumlarina uygun eklemeler yapilir. Duyma engelliler i¢in 151kl1 ve titresimli uyar1 sistemi, gérme
engelliler i¢in sesli ve titresimli uyari sistemi, ortopedik engelliler i¢in rampa, sar1 kabartma parkeler, kabartma harfli (Braille alfabesi)
elektrik diigmeleri, titresimli yastik, zil ¢agr1 ipi veya ¢agr1 butonu bulundurulur.

ACIL DURUMLARDA MUDAHALE

* Engelli misafirin kolaylikla haber verecegi olanaklar saglandigindan emin olunduktan sonra; Olusan bir Acil Durum ve Uyarisi veya
misafirin talebi varsa; Acil Durum Gorevlisi/Ekibi derhal rutin iglerini birakir ve engelli misafirlere ulasir ve misafiri giivenli alana
ulastirir veya gerekli dnlemleri alir.

YARDIMCI DOKUMAN
* Dezavantajli Misafir Talimati oAk
* Dezavantajli Misafir Kayit Formu ok

* Acil Durum Miidahale Ekip Listesi o
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