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Vorwort

Der Hamburg Airport mochte gemeinsam mit den Vertretern von Airlines bzw. deren beauf-
tragten Abfertigern sowie anderen Dienstleistern in den Terminals und terminalnahen Berei-
chen den Passagieren den Start zur Urlaubsreise oder zum Geschaftstermin so angenehm wie
maoglich gestalten.

Dazu gehoren eine einfache Orientierung genauso, wie reibungslose Arbeitsablaufe und eine
Atmosphare, in der sich die Flugreisenden ebenso wie die Beschaftigten wohl fiihlen. Um dies
in Ubersichtlichen und ansprechenden Terminals zu ermaoglichen, finden Sie auf den folgenden
Seiten Leitlinien und Regeln fiir die Nutzung der Terminals und terminalnahen Bereiche.

Neben Vorgaben und Informationen sind im Anhang 1 auch die Kontaktdaten der entsprechen-
den Fachabteilungen notiert, an die Sie sich direkt mit Ilhren Anliegen wenden kdnnen.

Dieses Handbuch soll Ihnen, Ihren Kolleginnen und Kollegen als Regelwerk zur Verfligung ste-
hen, einen schnellen Uberblick Giber Wissenswertes bieten und Sie bei Ihrer Arbeit am Ham-
burg Airport unterstutzen.

Es ist ein Teil der Allgemeinen Geschaftsbedingungen der Flughafen Hamburg GmbH (FHG).
Es gilt erganzend zu anderen lhnen bekannten Vorschriften.

Wenn aufgrund von z.B. technischen Veranderungen, rechtlichen Regelungen oder auch lhrer
Erfahrungen in den Terminals veranderte Ablaufe notwendig werden, wird das Terminalhand-
buch entsprechend angepasst.

Ihre Anmerkungen und Anregungen dazu nimmt das Terminalmanagement der Fachabteilung
Passenger Processes (FP-P) vom Hamburg Airport gern entgegen.

In diesem Handbuch wird im Interesse einer besseren Lesbarkeit davon abgesehen, bei Fehlen
einer geschlechtsneutralen Formulierung sowohl die mannliche als auch weitere Formen an-
zufiihren. Die nachstehend gewahlten mannlichen Formulierungen gelten deshalb uneinge-
schrankt auch fur die weiteren Geschlechter.

Passagen mit textlichen Anderungen zur Vorversion des Terminalhandbuches werden mit gel-
ber Textmarkierung hervorgehoben.
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1 Anwendbarkeit und Geltungsbereich

Dieses Regelwerk gilt fur alle Airlines, deren Beauftragten und sonstige Dienstleister, die in
nachfolgenden Terminalbereichen im Verantwortungsbereich der FHG tatig sind — im Fall einer
Unterbeauftragung ist sicherzustellen, dass die Vorgaben dieses Regelwerks auch vom Unter-
beauftragten eingehalten werden:

Die landseitige Abflugebene der Terminals, die Zugange und Wartebereiche zur Zentralen Si-
cherheitskontrolle und Bedarfskontrollstelle, alle Pier- und Gatebereiche (einschlie3lich der
WiWo-Gates bzw. einschlie3lich des festen Teils einer Fluggastbriicke), die landseitige An-
kunftsebene der Terminals sowie die Gepackausgabehalle.

Die Gepackforderanlage inkl. der Gepackausgaberundlaufe ist nicht Bestandteil dieses Regel-
werks, ebenso wie der Bahnhof der S-Bahn'. Dieser liegt im Verantwortungsbereich der DB
Station&Service AG.
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Abbildung 2: Ubersicht Abflugebene Terminals und Plaza

" eigentlicher Bahnhofsbereich sowie Aufgangsbereich aus dem Bahnhof bis Ankunftsbereich Ebene 0
inkl. der Aufgange, Rolltreppen und Aufzlige (hier jeweils bis zur obersten erreichbaren Ebene)
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2 Allgemeine Grundlagen der Disposition

Die Belegung der Check-In-Schalter, der Briicken- und Vorfeldpositionen fiir die Luftfahrzeuge,
der Abfluggates sowie der Gepackrundlaufe gibt die FHG vor. Die Zuordnung erfolgt nach be-
trieblicher Notwendigkeit und Verfligbarkeit. Weitere Details dazu finden Sie in den Grundsat-
zen der Ressourcenvergabe im Anhang 2.

Die FHG mochte eine hohe Qualitat der Passagierabfertigung gewahrleisten. Daher wird bei
der Disposition auf moglichst kurze Wege, gute Orientierungsmaoglichkeiten der Reisenden, ge-
ringe Wartezeiten und gute Auslastung der Kapazitaten geachtet. Unter diesen Gesichtspunk-
ten kann die FHG keine feste Zusage flir die Nutzung bestimmter Ressourcen geben. Betriebli-
che Griinde wie z. B. Alarmfalle, Anlagenausfall, Flugverspatungen, Flugstreichungen etc. kon-
nen kurzfristige Anderungen erfordern. Bei Ressourcenengpéssen wird zu Gunsten einer Dis-
position entschieden, die sich optimal auf die gesamtheitliche Passagierabfertigung auswirkt.

Eine moglichst bedarfsgerechte Ressourcenplanung der Infrastruktur, wie Check-In-Schalter
und Gates erfordert nicht nur Informationen (ber die geplanten Flugbewegungen, sondern
auch Uber zu erwartende Passagiermengen. Alle Airlines sind daher aufgefordert, der Arbeits-
vorbereitung der FHG zu erwartende Passagierzahlen, wie z.B. Buchungszahlen, bis 15 Uhr des
Vortages (in Ausnahmen spatestens bis 18 Uhr) zur Verfligung zu stellen. Eine Bereitstellung
als Excel-Datei (xIsx oder xlIs) oder als in Excel importierfahige Datei (z.B. csv oder txt) ist dafiir
wiulnschenswert.

Die Minimum Connecting Time am Hamburg Airport ist der begleitenden Unterlage zur FBO
LZentrale Infrastruktureinrichtungen der Flughafen Hamburg GmbH” zu entnehmen. Sie ist ab-
hangig von der erforderlichen Durchlaufzeit von Transfergepack, damit dieses tuber die Gepack-
anlage dem Weiterflug zeitgerecht zugefuhrt werden kann.

In langerfristigen operativen Ausnahmesituationen, welche die Nutzbarkeit der Terminalres-
sourcen aufgrund unvorhergesehener Faktoren oder Ereignisse einschranken (z.B. unvorher-
gesehene langere technische Ausfalle oder temporare behordliche Anordnungen wie z.B. im
Falle von Epidemien), behalt sich die FHG vor, mdglichst mit einem Vorlauf von 48 Stunden,
Vorgaben und Regelungen zur Ressourcenvergabe anzupassen. Solche Anpassungen werden
von der FHG in geeigneter Weise an die Airlines bzw. deren Beauftragte sowie an alle weiteren
Prozessbeteiligten kommuniziert.

3 Check-In-Prozess

3.1 Anmietung und Zuweisung Check-In-Schalter

Bis spatestens um 18 Uhr am Vortag sind Schalter direkt bei der FHG Uber die Arbeitsvorberei-
tung anzumieten. Nach Ablauf dieser Frist sind Schalteranmietungen grundsatzlich nicht mehr
entgeltfrei stornierbar, d.h. auch wenn keine Inanspruchnahme der angemieteten Schalter er-
folgt, werden diese fur den angeforderten Zeitraum von der FHG zur Verfigung gestellt und
abgerechnet. Nur in Sonderfallen wie Flugstreichungen kann eine Ruckerstattung maoglich sein.
Sofern die Infrastruktur bis zum Zeitpunkt der Bekanntgabe nicht oder danach nicht mehr ge-
nutzt wurde, werden nur die genutzten Zeiteinheiten (1ZE=15min) der Check-In-Schalter be-
rechnet.
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Von der Arbeitsvorbereitung aus erfolgt die Zuweisung der Check-In-Schalter unter Berucksich-
tigung der Anforderungen und der vorhandenen Kapazitaten. Sollte der angeforderte Bedarf
im Rahmen der Dispositionsplanung durch die FHG nicht zur Verfligung gestellt werden koén-
nen, wird durch die Arbeitsvorbereitung eine Abstimmung mit den Airlines bzw. deren Beauf-
tragte erfolgen. Es werden dann auch freie Kapazitaten in raumlicher Nahe der gewlinschten
Schalter geprift und es konnen ggf. Check-In-Schalter zugeteilt werden, die nicht unmittelbar
aneinander angrenzen.

Fir kurzfristige Anmietungen und Dispositionen am aktuellen Flugplantag wenden Sie sich
bitte an die Verkehrszentrale. Anhand der bekannten Fluggastzahlen ist jedoch im Regelfall
spatestens am Vortag eine bedarfsgerechte Reservierung vorzunehmen, so dass das kurzfris-
tige Anmieten am Flugplantag ein Sonder- bzw. Ausnahmenfall bleibt.

Fir die Anmietung und Besetzung von Check-In-Schaltern sind folgende Richtwerte anzuset-
zen:

¢ Hochstmenge von 60 Fluggasten pro Schalter und Flug

e Mindestens 80% der Fluggaste warten maximal 15 min. Kein Passagier wartet langer als
30 min.

e Es stehen maximal 20 Fluggaste an einem Schalter an oder maximal 10 Fluggéaste au-
Berhalb des aufgebauten Queuings (Leitpfosten Set-Up).

e Die Lange der Warteschlangen ist in jedem Fall so gering wie maoglich zu halten. Bei
jeglicher Warteschlangenbildung ist unbedingt zu gewahrleisten, dass Nachbarbereiche
/ Nachbarabfertigungen nicht beeintrachtigt werden. Flucht und Rettungswege sind im-
mer freizuhalten. Flir eine entsprechende Einhaltung hat die Airline bzw. ihr Beauftragter
zu sorgen.

I
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Abbildung 3: Warteschlangen vor Check-In-Countern
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Die Mietzeitraume der Schalter sind einzuhalten, d.h. ab Mietbeginn des friihesten Schalters ist
fir einen flugbezogenen bzw. Common Check-In immer mindestens ein Check-In-Schalter be-
setzt, bis das Buchungsende erreicht ist oder alle Passagiere eingecheckt haben. Sobald und
solange Wartezeiten oder Warteschlangenlangen der Fluggaste tber die oben beschriebenen
Richtwerte hinausgehen, ist die Besetzung weiterer / aller angemieteten Schalter zu gewahr-
leisten. Sollte die angemietete Anzahl der Check-In-Schalter auch dann nicht ausreichen, um
die Schlangenlangen oder Wartezeiten zu verkiirzen, sind lGber die Verkehrszentrale (moglichst
angrenzende) freie Check-In-Schalter kurzfristig anzumieten; dies ist in der Regel nur fiir die
Abdeckung von Spitzen erforderlich und nicht fiir die gesamte geplante Check-In Dauer des
betreffenden Fluges.

Das spateste Ende fiir die Aufgabe von Gepack am Check-In ist der begleitenden Unterlage zur
FBO ,Zentrale Infrastruktureinrichtungen der Flughafen Hamburg GmbH* zu entnehmen. Es ist
davon abhéangig, dass die erforderlichen Stufen der Reisegepackkontrollanlage vor der geplan-
ten Abflugzeit (STD) durchlaufen werden miissen.

Die airlinespezifischen Layouts flir die Monitore werden im angemieteten Zeitraum direkt tiber
die URI-Bedieneinheit oder Anwendung ausgewahlt. Falls Interesse besteht, konnen in Abstim-
mung mit der Arbeitsvorbereitung gegen Entgelt neue Layouts entworfen und in das System
implementiert werden. Ein zeitlicher Vorlauf von mindestens 3 Wochen ist dafur einzuplanen.

3.2 Warteschlangen und Queuing

Fir die Steuerung von Warteschlangen (Queuing) hat die FHG vor den Check-In-Schaltern Pas-
sagierleitpfosten aufgestellt, die in der Regel durch Magnetfiil3e auf dem Boden fixiert sind und
somit in |hrer Position nicht verandert werden kénnen und auch nicht dirfen. Es obliegt der
Airline bzw. ihrem Beauftragten, jeweils eine optimale Steuerung der Passagierfuhrung aufzu-
bauen, ohne die Position der Leitpfosten zu verandern. Es ist lediglich eine Veranderung der
Gurtpositionen erforderlich und zulassig. Die Verwendung von airlineeigenen Leitpfosten ist
nicht gestattet.

Der angemietete Check-In-Bereich erstreckt sich vor dem Schalter jeweils bis zum Ende des von
der FHG gestellten Leitpfosten-Set-UPs. Dieser liegt wahrend der Check-In Zeiten im Verant-
wortungsbereich der Airline bzw. deren Beauftragten. Die sich darliber hinaus erstreckenden
Terminalflachen sind notwendige Bewegungs- und Fluchtwegflachen. Diese verbleiben im Ver-
antwortungsbereich der FHG. Die Airline bzw. ihr Beauftragter haben aber durch geeignete
Steuerungsmallnahmen sicherzustellen, dass diese Flachen freigehalten werden. Andernfalls
wird zur Gewahrleistung der Freihaltung dieser Flachen der Passagiermanager vom Dienst
(PvD) oder Verkehrsleiter vom Dienst (VvD) im Einzelfall ggf. weitere SteuerungsmalRnahmen
und / oder Schalteranmietungen zu Lasten der verursachenden Airline veranlassen.

3.3 Equipment der FHG

Die Check-In-Schalter sowie die zugehorigen Materialschranke sowie zum Betrieb notwendige
technische Ausstattung und Equipment sind Eigentum der FHG. Sollten Mangel oder Storun-
gen festgestellt werden, oder sich technische Fragen zum Equipment ergeben, ist gemafl3 Kon-
taktverzeichnis die entsprechende zustandige Fachabteilung der FHG zu kontaktieren.

Die FHG stellt eine neutrale Schalterflache mit dem erforderlichen Standard-Equipment fiir die
Abfertigung zur Verfligung:
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¢ Check-In-Schalter, inklusive geeichter Gepackwaage, Gepackbandanschluss
e CUTE/CUPPS Equipment
— PC inkl. Tastatur mit Kartenleser
— Mobiles Barcode-Lesegerat, Bordkarten- und Bag-Tag-Drucker
¢ URI-Bedieneinheit (sofern nicht bereits durch die neue URI-Webanwendung ersetzt)
e FHG-Passagierleitpfosten (inkl. Gurtrollen)
e Anzeigemonitor
¢ Hinweise zu Dangerous Goods (DGR) und verbotenen Gegenstanden

Beschadigte Objekte wie z.B. Leitpfosten, missen unverziglich an das Terminalmanagement
gemeldet und zur Vermeidung von Unfallen gesichert werden. Eine weitere Nutzung ist unzu-
lassig.

Abbildung 4: Musterausstattung Check-In-Counter

3.4 Equipment der Airline

Airlinespezifisches Equipment darf nur nach vorheriger Zustimmung durch das Terminalma-
nagement und in einwandfreiem Zustand verwendet werden. Die Reinigung, sowie die ein-
wandfreie Funktionalitat beantragter und gestatteter Objekte, stellt der jeweilige Antragsteller
sicher. Airlinespezifisches Material darf von der Airline oder deren Beauftragten erst ab Miet-
beginn des Check-In-Schalters dort aufgebaut werden und muss zum Ende der Anmietung wie-
der vollstandig entfernt sein. Das Equipment kann auf den dafiir vorgesehenen nicht weiter
gesicherten Flachen unter den Treppen in Ebene 1 der beiden Terminals (siehe Abbildung) ab-
gestellt werden. Die Abstellflachen werden von der FHG kostenfrei zur Verfligung gestellt, eine
Verwahrung durch die FHG erfolgt nicht. Eine Abstellung von nicht Check-In bezogenem
Equipment oder anderem Gerat, wie z.B. Gepackwagen auf diesen Flachen ist nicht zulassig.
Soweit Equipment auf anderen, separaten Flachen abgestellt werden soll, kann das Terminal-
management auf Anfrage Auskunft tiber die Verfligbarkeit von kostenpflichtigen Flachen und
Raumen erteilen.

Version: 4.0, Stand 01.10.2024 Seite 10 von 40



A

/ .
Terminalhandbuch Hamburg Airport

[B—
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Abbildung 5: Abstellflachen Equipment Check-In-Bereiche unter den Treppen Abflugebene (rote Markierung)

Bei nicht zulassiger Flachennutzung oder Abstellung von Equipment ist die FHG berechtigt, die
Flache zu raumen. An geeigneter Stelle wird das jeweilige Equipment durch die FHG bis zu 5
Werktage zur Abholung bereitgehalten. Die Airline bzw. ihr Beauftragter werden Uber die Ent-
fernung und den Lagerort vom Terminalmanagement informiert. Sollte es innerhalb dieser Zeit
nicht durch die Airlines abgeholt werden, erfolgt durch die FHG eine kostenpflichtige Entsor-
gung zu Lasten der Airline bzw. ihres Beauftragten. Von der Airline oder ihrem Beauftragten
nicht mehr genutztes oder defektes Equipment ist umgehend auszutauschen und der Reparatur
oder Entsorgung zuzufuhren. Die Lagerung von Gegenstanden hinter den Schaltern, sowie auf
dafir nicht vorgesehenen Terminalflachen ist grundsatzlich untersagt.

Nur sofern die FHG keiner anderen Airline den Check-In-Schalter zugewiesen hat, ist es nach
vorheriger Absprache mit der Arbeitsvorbereitung (am Vortag) oder Verkehrszentrale (am Flug-
plantag) moglich, das Equipment vor dem oder am angemieteten Schalterbereich zu belassen.
Sollten die FHG dennoch kurzfristig die entsprechenden Schalter an eine andere Airline dispo-
nieren, so muss das bisher verbliebene Equipment durch die Airline/ihren Beauftragten auf
Anforderung der Arbeitsvorbereitung oder der Verkehrszentrale abgeraumt werden.

Um die Ubersichtlichkeit im Terminal zu gewahrleisten, sind GréRe und Anzahl von Gepack-
konturrahmen, Stelen, Aufstellern und sonstigem airlinespezifischen Equipment mit dem Ter-
minalmanagement vor einer Nutzung abzustimmen. Hierfliir mussen vorab die Mal3e der ent-
sprechenden Objekte unter Beifligung von Fotos kommuniziert werden. Grundsatzlich ist aber
eine Hohe von maximal 2 m nicht zu Gberschreiten und die Brandschutzrichtlinien /-klassen
sind zwingend einzuhalten.

Die Airlines bzw. ihre Beauftragten haben dafir Sorge zu tragen, dass bei allen Aufbauten die
bestimmungsgemal3e Nutzung des Check-In-Schalters mit der dazugehorigen Technik nicht be-
eintrachtigt wird. Flucht- und Rettungswege muissen immer freigehalten werden und durfen
nicht durch Aufbauten eingeengt werden. Ebenso sind wichtige Bedienelemente (z.B. Not-Aus-
Taster) frei zuganglich zu halten.
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3.5 Verschluss von Abfertigungsmaterialien an den Check-In- und Ticketschaltern
Nach der Nutzung missen die Tlren der Check-In-Schalter, der Einschleusbander sowie die
Materialschranke verschlossen sein, um den Zugriff durch Unbefugte zu verhindern. Abferti-
gungsrelevante Materialien (z.B. Bag Tags) mussen weggeschlossen beziehungsweise ord-
nungsgemald entsorgt werden. Gleiches gilt fur abfertigungsrelevante Materialien an den Ti-
cketschaltern. Schliissel sind gegen Unterschrift beim SchlieBmanagement der FHG zu erhal-
ten.

3.6 Self Bag Drop (SBD) und Check-In-Kioske

Der Hamburg Airport bietet Automaten fiir Self Bag Drop Prozesse an. Die dazugehorige Infra-
struktur ist Eigentum der FHG. Fur die Integration Ihrer Airline in die Systeme steht Ihnen das
Terminalmanagement als Ansprechpartner zur Verfligung.

Neue Integrationen in das System erfolgen ausschlielich im sogenannten 2-Step-Verfahren,
bestehende Integrationen vom Typ 1-Step werden zukiinftig umgestellt.

Im 2-Step-Verfahren nutzen Passagiere zum Drucken von Bag-Tags die vorgelagerten Tag.Go-
Kioske. Hier erhalten diese im ersten Schritt nach dem Scannen der Bordkarte Bag-Tags fiir das
aufzugebende Reise- und Handgepack. Im zweiten Schritt erfolgt die Abgabe des Gepacks an
den SBD-Automaten. Durch Scannen des Bag-Tags erfolgt die Identifikation des Passagiers und
anschlieBend eine Gewichtsliberpriifung des Aufgabegepacks. Nach der Gepackannahme er-
halt der Passagier eine Quittung.

Flr Passagiere, die noch keine Bordkarte besitzen, stellt der Flughafen Check-In-Kioske (CKI)
zur Verfligung. Airlines, die im Besitz einer entsprechenden Applikation dafiir sind, haben hier
die Maoglichkeit ihren Passagieren Bordkarten ausgeben zu lassen.

An den SBDs kann kein Sondergepack, wie Ubergepéck, Sperrgepack oder Wannengepéck (z.B.
Rucksacke) aufgegeben werden (siehe Kapitel 3.7). Derartiges Gepack ist an einem konventio-
nellen Check-In-Schalter, Sperrgepackschalter oder ggf. SBD-Serviceschalter abzufertigen. Die
Einhaltung dieser Vorgabe obliegt der Airline bzw. ihrem beauftragten Abfertiger.

Die Gepackaufgabe am SBD ist seitens der FHG grundsatzlich ab Betriebsbeginn des entspre-
chenden Abflugtages moglich. Die FHG behalt sich vor, die Annahmezeit flugbezogen einzu-
schranken, um eine Kapazitatsiiberschreitung bei der Gepacksortierung zu verhindern.

Die Automaten werden grundsatzlich im Common Use Prinzip (alle Automaten fir alle teilneh-
menden Airlines) betrieben. Daher gilt grundsatzlich, dass airlinespezifisches Branding und air-
linespezifisches Equipment, wie Stelen, Hinweistafeln, Plakate, Gepackkonturahmen oder Ahn-
liches einer vorherigen Zustimmung seitens der FHG (Terminalmanagement) bedarf. Diese Zu-
stimmung kann seitens der FHG jederzeit ohne Angaben von Griinden widerrufen werden.

3.7 Gepackaufgabe

3.7.1 Beforderungskriterien fiir aufgegebenes Gepack

Um den reibungslosen Transport von Gepackstlicken zu gewahrleisten und Schaden an der
Gepackforderanlage zu vermeiden, ist es nur zulassig Gepackstiucke der Gepackforderanlage
zuzufiihren, die den Vorgaben der begleitenden Unterlage zur FBO ,,Zentrale Infrastrukturein-
richtungen der Flughafen Hamburg GmbH* entsprechen.
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Hiervon abweichende Gepackstiicke mussen als Sondergepack behandelt werden; weitere Kri-
terien fur die Einstufung als Sondergepack sind dem Punkt 3.7.2 Sondergepéack zu entnehmen.
Die Annahme und Einschleusung dieser (Sonder)Gepackstiicke hat ausschlie3lich (iber einen
der vier Sperrgepackschalter in den Terminals zu erfolgen. Die Gr63en- und Gewichtsgrenzen
fir die Annahme an den Sperrgepackschaltern sind der nachfolgenden Tabelle zu entnehmen:

Minimum Maximum
MafR3e T1 Nord, T2 Nord, T2 | 35x 35x8cm 300 x 80 x 80 cm
Sud
MaBe T1 Sud* 356x35x8cm 150 x 80 x 80 cm
Gewicht 1 kg 100 kg

* Die Angaben zum Schalter T1 Sid beziehen sich auf das Sperrgepackband. Der dort ebenfalls befind-
liche Sperrgepackaufzug kann nach vorheriger Abstimmung mit dem Gepackleitstand grofRere Stlicke
aufnehmen.

Gepickstiicke mit Gurten, Osen, Laschen oder dhnlichem, welche sich im Gepackfor-
dersystem verklemmen kénnten, sind ausschlie3lich in den bereitgestellten Transportwannen
am Check-In-Schalter aufzugeben. Sollten keine Wannen zur Verfligung stehen, konnen Gber
den Gepackleitstand telefonisch neue Wannen angefordert werden. Bis zum Eintreffen neuer
Wannen sind Passagiere zur Abférderung der Gepackstiicke mit Gurten, Osen, Laschen oder
ahnlichem zum Sperrgepackschalter zu verweisen.

Grundsatzlich ist bei der Annahme von Gepack darauf zu achten, dass der Barcode des Bag-
Tags gut lesbar ist (bspw. schlecht bei eingewickelten Koffern). Gepackstiicke mit schief
und/oder schrag geklebten Bag-Tags diirfen nicht aufgegeben werden. Solche Gepackstiicke
konnen durch die Anlage nicht erkannt und somit nicht automatisch zielsortiert werden (soge-
nannte No-Reads). Bei Abforderung solcher Gepéackstiicke kann eine rechtzeitige Zustellung
zum Luftfahrzeug nicht garantiert werden.
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— Korrekte Anbringung eines Tags Bei der Anbringung einesTags
muss auf folgendes geachtet
werden:

@ Der Bar Code muss von

beiden Seiten zu lesen
sein

@ DasTag soll an beiden
Schenkellangen gleich
lang geklebt werden

Tag muss mittig geklebt
werden

Abbildung 6: Korrekte Anbringung von Bag Tags

— Nicht korrekt angebrachte Tags

Tag wurde auf einer Seite
zu kurz geklebt. Barcode
kann nicht gelesen werden

Tag wurde nicht mittig
geklebt

Abbildung 7: Inkorrekte Anbringung von Bag Tags
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Um Mehrfacherfassungen (sogenannte Multireads) zu vermeiden, diirfen Gepackstiicke mit
mehreren verschiedenen Barcodes nicht der Gepickforderanlage zugefiihrt werden.
Sollten sich andere Barcodes (bspw. vorheriger Fliige) an den Gepackstiicken befinden, mis-
sen diese durch das Personal am Check-In-Schalter beziehungsweise an den SBDs mittels
Sichtkontrolle identifiziert werden. Vor der Gepackannahme miissen alle ungultigen Barcodes
(Alte Bag Tags und/oder Barcode-Aufkleber) vom Fluggast selbst oder vom Check-In-Personal
am jeweiligen Gepackstlick entfernt oder unkenntlich gemacht werden.

Jedem Gepackstlick muss gemal3 ICAO Annex 16 eine eindeutige Bag-Tag-Nummer zuge-
ordnet werden. Sollte ein Passagier mehr als ein Gepackstlick abgeben, missen fir jedes Ge-
packstlick eigenstandige Bag-Tag-Nummern generiert werden.

Alte Barcode-Aufkleber sind zu entfernen

Abbildung 8: Vermeidung von Multi-Reads

Die Sammelbander an den Check-In-Schaltern stehen ausschliel3lich zur Beférderung von Auf-
gabegepack zur Verfiigung. Die FHG behalt sich vor, Schaden oder Storungen an der Gepack-
forderanlage, die durch die Abférderung unzulassiger Objekte (iber das Sammelband entste-
hen, dem Verursacher in Rechnung zu stellen.

3.7.2 Sondergepack

Gepackstlicke, die gemald 3.7.1 sowie der nachstehenden Regelungen nicht als Sondergepack
einzustufen sind, werden am Sperrgepackschalter generell abgewiesen. Die Abweisung erfolgt
im Ermessen des Mitarbeiters am Sperrgepackschalter. Eine gezielte Verlagerung der
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Abfertigung dieser Gepackstiicke vom Check-In-Schalter an den Sperrgepackschalter, bei-
spielsweise flur Passagiere, die nach dem Ende der Check-In Zeit ihres Fluges Gepack aufgeben
mochten, ist unzulassig. Die FHG behalt sich in Situationen besonderer Unregelmal3igkeiten
(Irreg-Falle) vor, um beispielsweise betriebsbedingte Ablaufe nicht zu unterbrechen, von die-
sem Grundsatz abzuweichen und eine Abfertigung solcher Gepacksticke am Sperrgepack-
schalter zu ermdéglichen. Die Entscheidung dartber fallt der Passagiermanager vom Dienst
(PvD) oder in Contingency Féllen der Verkehrsleiter vom Dienst (VvD).

Anhand folgender Kriterien werden Gepackstlicke als Sondergepack eingestuft und missen /
dirfen am Sperrgepéackschalter abgegeben werden:

Ist die Entfernung der Menge alter Barcodes am Check-In unzumutbar, muss das ent-
sprechende Gepack als Sondergepack eingestuft und liber einen Sperrgepackschalter aufgege-
ben werden.

Werkzeugkoffer miissen immer als Sondergepack eingestuft werden. Sofern der Passagier
bzw. das Check-In-Personal den Hinweis auf , Werkzeugkoffer” (auch elektronisches Werkzeug)
gibt, ist dieses Gepack an den Sperrgepackschalter abzugeben. Ergibt sich beim Scanvorgang
durch die Luftsicherheitsbehorde, dass sich kein Werkzeug im Gepack befindet, ist die Abfor-
derung am Sperrgepackschalter zu stoppen und der Passagier an die Check-In-Schalter zu ver-
weisen.

Crewgepackstiicke, die einen entsprechenden Hinweis auf dem Bag-Tag oder ein Crewlabel
besitzen, konnen am Sperrgepackschalter angenommen werden.

Rucksiacke, sind am Check-In-Schalter und dort ausschlieRlich Giber die Transportwannen auf-
zugeben. Sollten keine Wannen zur Verfligung stehen, kdnnen sie auch tGber die Sperrgepack-
schalter abgefordert werden. An den SBD werden grundsatzlich alle Fluggaste mit Rucksacken
zunachst an einen Check-in Schalter der betreffenden Airline verwiesen. Sollte der Check-In
nicht besetzt sein oder die betreffende Airline nur Self Services und keinen klassischen Check-
In anbieten, kdnnen Rucksacke tber einen Sperrgepackschalter aufgegeben werden.

Waffen und/oder Munition sind Gber den Sperrgepackschalter aufzugeben. Wenn der Pas-
sagier am Check-In eintrifft ist die Leitstelle der Bundespolizeiinspektion Flughafen Hamburg
telefonisch vom Check-In-Personal zu informieren. Das Leitstellenpersonal der Bundespolizei
erfragt, wo das Flugziel des Passagiers liegt und ob der Fluggast, falls entsprechend dem Flug-
ziel erforderlich, eine Ausfuhrgenehmigung besitzt. Sollte dies nicht der Fall sein, ist der Pas-
sagier vom Check-In-Personal zur Bundeszollverwaltung (BZV) in der Abflugebene im Terminal
1 zu verweisen. Nachdem der Fluggast dem Check-In-Personal die Ausfuhrgenehmigung vor-
gelegt hat, informiert das Check-In-Personal telefonisch die Leitstelle der Bundespolizeiinspek-
tion Flughafen Hamburg und bittet um die entsprechende waffenrechtliche Uberpriifung durch
eine Streife der Bundespolizeiinspektion. Diese Uberpriifung sowie schlieRlich die Gepackauf-
gabe der Waffen und/oder Munition geschieht am Sperrgepackschalter, zu dem der Fluggast
dann zu verweisen ist.

Folierte/ EingeschweilRte Gepiackstiicke konnen am Sperrgepackschalter aufgegeben wer-
den. Bei Hinweis auf versehentlich mit eingewickelte und damit nicht anlagenlesbare Bag-Tags
ist der Gepackleitstand (dieser sucht dann — sofern moglich - das Gesprach mit dem Folierungs-
dienstleister) zu kontaktieren.
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3.7.3 Aufgabe von Tieren
Tiere sind aufgrund von Verletzungsgefahr auf der Férderstrecke ausschliel3lich tiber den
Sperrgepackaufzug am Sperrgepackschalter T1 Std aufzugeben.

3.7.4 Gepackbander und Zufiihrung

Die Einschleusbander werden uber die Schlisselschalter der Check-In-Schalter aktiviert. Eine
Aktivierung ist nur moglich, sofern der entsprechende Check-In-Schalter gemal3 Kapitel 3.1
durch die Arbeitsvorbereitung oder die Verkehrszentrale disponiert ist. Beim Verlassen der
Schalter missen die Turen oberhalb der Einschleusbander sowie die Schaltertliren abgeschlos-
sen werden, um das Betreten durch Unbefugte zu verhindern. Ein AbschlieRen des Schalters
darf erst erfolgen, wenn das letzte am Schalter aufgegebene Gepackstiick auf dem Sammel-
band angekommen ist, da sonst durch Aktivierung der Kindersicherung (Lichtschranke an
Grenze des Einschleusbands zum Sammelband) das gesamte Sammelband abgeschaltet wird.

Die Zufiihrung der Gepackstlicke muss immer einzeln mit einem Mindestabstand von 1 m er-
folgen, um Fehlermeldungen hinsichtlich Anzahl und Uberlange der Gepackstiicke zu vermei-
den und somit Gepackbandstillstande zu minimieren. Beim gemeinsamen Wiegen mehrerer
Gepackstlicke (sogenanntes Gepackpooling) sind die Gepackstiicke nach dem Wiegen wieder
vom Band zu entfernen und dann unter Beachtung des Mindestabstandes einzeln abzufordern.

Sollte ein Passagier seine Reise nicht mehr antreten und bereits sein Gepack abgegeben ha-
ben, so wird dieses dem Passagier in der Regel am Ankunftsband 2 bereitgestellt. Es ist somit
auch das Standardband fiir die Ausgabe von bereits aufgegebenen Gepackstlicken fiir gestri-
chene Flliige. Das Sperrgepack wird bei Bedarf an der Sperrgepack-Ausgabe T1 zwischen
Band 1 und 2 ausgegeben.
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Abbildung 9: Gepdckband und Zufihrung

3.7.5 Gepackbandstillstande / Anlagenausfille

Sollte es zu einem Stillstand der Gepackforderanlage kommen, wird die FHG diesen so schnell
wie moglich beheben. Erst nachdem der Gepackleitstand eine Freigabemeldung an den betref-
fenden bzw. die Stérung urspriinglich auslosenden Check-In-Schalter gegeben hat, wird die
Anlage wieder freigeschaltet. Bei Wiederanlaufen des Sammelbandes nach einem Stillstand ist
ebenfalls auf den Mindestabstand von 1 m zu achten (siehe Kapitel 3.7.4). Wahrend des Still-
standes temporar gestapelte oder dicht gelagerte Gepackstlicke diirfen nicht gemeinsam ab-
gefordert werden, sondern sind bei Wiederanlaufen des Sammelbandes unter Beachtung des
Mindestabstandes wieder zu vereinzeln.

Wenn ein langerer Bandstillstand vorliegen sollte, wird der Gepackleitstand dies per DNS (Di-
gitales Notfallmanagementsystem) u.a. an die Passagiermanager vom Dienst (PvD) und Ver-
kehrsleiter vom Dienst (VvD) melden. Ein PvD bzw. im Falle von Contingency Situationen ein
VvD informiert dann die Stationsleiter der Airlines bzw. ihrer Beauftragten und wird geeignete
MalRnahmen gemal} der Notfallszenarien einleiten, um den Betrieb moglichst reibungslos fort-
zusetzen.

3.7.6 Nothalt-Taster

Der Nothalt-Taster der Gepackforderanlage darf nur in absoluten Notsituationen betatigt wer-
den. Durch die Betatigung des Tasters steht das Sammelband auf der jeweiligen kompletten
Check-In-Insel still. Es wird erst nach einer Benachrichtigung durch den Gepackleitstand wieder
freigeschaltet. Die Betatigung des Nothalt-Tasters, um bereits abgeforderte Gepackstlicke
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aufzuhalten, ist untersagt. Solche Gepackstlicke sind bei Bedarf ausschliel3lich tiber eine Mel-
dung an den Gepackleitstand zurtickzufordern.

3.7.7 Gepackwagen

Flr den Transport von Reisegepack halt die FHG auf den jeweiligen Depotflachen Gepackwa-
gen vor. Die Gepackwagen durfen nur bis zur Bordkartenkontrolle und ausschliel3lich von
Passagieren oder deren Begleitungen flir den Transport von Passagiergepack verwendet wer-
den.

3.7.8 Fiihrungen durch den Bereich der Gepackforderanlage

Um das Verstandnis der Gepackforderanlage (GFA) und ihrer Schnittstellen zu fordern, bietet
die FHG unentgeltlich begleitete Flihrungen durch den Bereich des Gepackumschlages an. Bei
Interesse kann dazu auf den Gepackleitstand der FHG zugegangen werden.

3.7.9 Verfahren fiir zeitkritisches Transfergepack

Flr das Verfahren des Transfergepackhandlings bei zeitkritischen Weiterfligen am Hamburg
Airport, findet die Verfahrensanweisung VA FA-O 30 Handling Transfergepack Anwen-
dung, die liber das Prozessmanagement Flugbetrieb (FA-OP) eingeholt werden kann bzw. bei
Aktualisierungen vom Prozessmanagement Flugbetrieb (FA-OP) an die Nutzer / Verfahrensbe-
teiligten kommuniziert wird.

4 Bordkarten- und Sicherheitskontrolle

4.1 Zentrale Sicherheitskontrolle

Der Hamburg Airport verfligt Gber eine zentrale Sicherheitskontrolle (ZSK) in der Ebene 1 (Ab-
flugebene) des Plaza-Gebaudes zwischen den Terminals 1 und 2. Fir besondere Bedarfsfalle,
beispielsweise durch baubedingte Sperrung von Kontrollspuren, existiert auBerdem eine Be-
darfskontrollstelle im Terminal 2. Der Betrieb der ZSK (oder der Bedarfskontrollstelle) wird auf-
grund der gesetzlichen Zuweisung von der Bundespolizei bzw. von Dienstleistern im deren Auf-
trag durchgefiihrt; die FHG hat aus diesem Grund nur beschrankt Einfluss auf die Kontrollstel-
len oder den Kontrollablauf.

Passagiere bendtigen eine glltige Zugangsberechtigung / Bordkarte, um die Sicherheitskon-
trolle passieren zu kdonnen. Allen Passagieren stehen vorgelagert zur ZSK die zwei Hauptzu-
gange aus Richtung Terminal 1 bzw. 2 zur Verfligung.

Nach dem Passieren der Bordkartenkontrolle werden die Passagiere durch Queuing-Manager
einer Sicherheitskontrollspur zugewiesen. Ein Passieren der ZSK mit aufzugebendem Reisege-
pack und/oder Gepackwagen ist nicht zulassig.

Die Offnung bzw. Besetzung der Kontrollspuren wird von der Bundespolizei festgelegt. Diese
richtet sich moglichst nach dem prognostiziertem Eintreffverhalten der Passagiere. Als Grund-
lage fiir eine optimale zeitliche und mengenmaRige Offnung der Kontrollspuren, stellt die FHG
der Bundespolizei eine aus historischen Werten sowie auf Grundlage von Buchungszahlen ab-
geleitete Prognose uber das Ankunftsverhalten der Passagiere an der ZSK zur Verfligung. Fur
eine stetige Verbesserung der Prognosequalitat sind alle Airlines aufgefordert rechtzeitig er-
wartete Passagierzahlen an das Terminalmanagement zu tbermitteln. Eine wdchentliche Be-
reitstellung einer Vorausschau der folgenden zwei Wochen als Excel-Datei (xIsx oder xIs) oder

Version: 4.0, Stand 01.10.2024 Seite 19 von 40



A

/ =
Terminalhandbuch Hamburg Airport

als in Excel importierfahige Datei (z.B. csv oder txt) ist daflir wiinschenswert. Wartezeiten vor
den Kontrollspuren werden von der FHG erfasst (soweit technisch moglich und verfligbar) und
an den Monitorbriicken der Terminals und der Bordkartenkontrollpunkte angezeigt, sowie Aus-
wertungen / Statistiken dazu den Airlines von der FHG auf Wunsch zur Verfligung gestelit.

4.2 Fastlane- sowie Slot&Fly-Zugédnge

Es kdnnen zusatzlich auch ein Fastlane-Zugang in Terminal 2 und ein Slot&Fly-Zugang im Ter-
minal 1 geoffnet werden. Diese ermdglichen Passagieren mit einem entsprechendem Bu-
chungsstatus einen separaten Zugang zu einer der Kontrollspuren der Luftsicherheitskontrolle
vorgelagerten Bordkartenkontrolle. Die Kontrollspuren selbst stehen allen Passagieren unab-
hangig ihres Buchungsstatus gleichberechtigt zur Verfligung. Bei den genannten Zugéangen
handelt es sich um automatisierte Schleusen ohne Personalbesetzung. Familien mit Kleinkin-
dern (0-6 Jahre) und Menschen mit eingeschrankter Mobilitat (PRM) in Verbindung mit Gehhil-
fen breiter als 50cm (z.B. Rollstiihle, Rollatoren) kénnen die Slot&Fly-Spur sowie die Fastlane
aus technischen Griinden nicht nutzen. Flir diese Passagiere steht die PRM-/ Familienspur in
der Airport Plaza zur Verfiigung.

Bei Passagieren, die die Fastlane nutzen méchten, muss die Fastlane-Berechtigung im Barcode
der Zugangsberechtigung / Bordkarte hinterlegt sein. Fast Lane Berechtigungen werden von
der Airline im eigenen Ermessen erteilt. Das Terminalmanagement ist von den Airlines Uber
die Berechtigungsgruppen rechtzeitig zu informieren, um eine systemseitige Hinterlegung si-
cherzustellen.

Bei Passagieren, die die Slot&Fly Lane nutzen mdchten, muss die Buchung eines Zeitfensters
(Slot) in der Slot&Fly APP hinterlegt sein. Dazu stellt die FHG (ber ihre Website ein Bu-
chungstool zur Verfugung.

4.3 Permission To Pass

Begleitpersonen von Passagieren mit eingeschrankter Mobilitat (PRM) und Begleitpersonen
von allein abfliegenden Kindern (UM) benétigen eine spezielle eigene Zugangsberechtigung,
die sogenannte ,Permission To Pass”. Diese wird durch die jeweilige Airline bzw. ihren Beauf-
tragten ausgegeben. Daflir sind Blanko-Bordkarten am Check-In zu verwenden, sofern die , Per-
mission To Pass” bei der jeweiligen Airline systemseitig nicht gesondert gedruckt werden kann.
Diese Blanko-Bordkarten sind zwingend mit dem Barcode der FHG zu bekleben sowie mit Flug-
nummer, Datum und Unterschrift der Airline bzw. ihres Beauftragten zu versehen. Andernfalls
erfolgt eine Abweisung an der Bordkartenkontrolle. Entsprechende Bogen mit Barcodes wer-
den durch das Terminalmanagement zur Verfliigung gestellt. Permissions To Pass dirfen aus-
schlielBlich zweckgebunden an Begleitpersonen von PRM oder UM ausgebeben werden. Die
FHG behalt sich vor, die ordnungsgemal3e Ausgabe der Permissions To Pass stichprobenartig
zu uberprifen.

4.4 Personal-/Mitarbeiterkontrollen

Mitarbeiter des PRM-Dienstleisters benotigen keine ,,Permission To Pass”, sondern durfen die
ZSK mit ihrem FHG-Dienstausweis passieren. Ebenso diirfen Polizei- und Rettungskrafte im
Einsatzfall die Kontrollspuren nutzen, um zu Ihrem Einsatzort in den Sicherheitsbereich zu ge-
langen. Sonstige Mitarbeiter im Dienst und Operating Crews haben ausschliel3lich tber die
Personal- und Warenkontrollstellen (PWK) Zugangsmaoglichkeiten zum sensiblen Bereich des
Flughafens. PWKs mit direkter Zugangsmaoglichkeit zu den sensiblen Terminalbereichen

Version: 4.0, Stand 01.10.2024 Seite 20 von 40



A

/ .
Terminalhandbuch Hamburg Airport

befinden sich jeweils in der Abflugebene im Terminal 1 und im Terminal 2, in der Ankunfts-
ebene in der Gepackausgabehalle sowie flir Anlieferungen in der ersten Untergeschossebene
unter den Terminals. An den Personal- und Warenkontrollstellen erfolgen immer eine Ausweis-
sowie eine Sicherheitskontrolle. Mitarbeiter, die eine Dienst- oder Privatreise antreten, gelten
als Fluggaste und haben somit die ZSK zu nutzen.

5 Ausreisekontrolle und Non-Schengen-Gates

Die Ausreisekontrolle liegt ebenso wie die Einreisekontrolle in Verantwortung der Bundespoli-
zei. Die Besetzung der Ausreisekontrollstellen richtet sich danach, welche Gate-Bereiche zur
jeweiligen Zeit entsprechend der Gate-Disposition der Arbeitsvorbereitung oder Verkehrszent-
rale als Non-Schengen-Bereich (NonS) festgelegt sind. Ausreisekontrollstellen befinden sich
vor den Gates C03 (dann Bereich C02 — C03 NonS), C05 (dann Bereich C02 — C05 NonS), A20
(dann je nach Tirsteuerung nur A20 NonS oder A20 inkl. A18/A19 NonS) sowie in der Nahe
von B47 (je nach Tlrsteuerung, dann entsprechender Bereich an B-Gates NonS). Die Ausreise-
kontrollstelle fir die B-Gates verfligt auch Uber ein automatisiertes Grenzkontrollsystem (Easy-
PASS), mit dem Passagiere der zugelassenen Staaten und einem biometrischen Reisedoku-
ment ihre Ausreise selbst erledigen kdnnen.
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Abbildung 10: Non-Schengen-Bereiche (NonS) in der Pier

Hinsichtlich der zum jeweiligen Zeitpunkt aktiven Non-Schengen-Bereiche und ihren Grenzen
ist durch jegliches Personal in der Pier zu beachten, dass beim Queren einer Schengen-/Non-
Schengen-Bereichsgrenze tber einen Mitarbeiterzugang auch nur der entsprechende Mitarbei-
ter mit Offnungsberechtigung und keine anderen Personen oder Passagiere in oder aus den /
dem Non-Schengen-Bereich herein- oder heraustreten. Es ist daher bei jeder Nutzung eines
Mitarbeiterzugangs das ordnungsgemafle VerschlieBen/Einrasten der Tur sicherzustellen.
Mogliche Kosten, die aufgrund von notwendigen MaRnahmen wie Raumungen oder Such-/Po-
lizeieinsatzen aufgrund von entsprechendem Fehlverhalten entstehen, konnen dem Verursa-
cher in Rechnung gestellt werden.
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6 Boarding und Deboarding
6.1 Gatebelegung

Gates inklusive Boardingschalter werden den Airlines von der Arbeitsvorbereitung / Verkehrs-
zentrale zugewiesenen. Die Boardingschalter sowie die zugehorigen Materialschranke und An-
zeigenmonitore sind Eigentum der FHG. Boardingschalter diirfen nur fir Leistungen, die un-
mittelbar zum Boarding- und Deboarding-Vorgang gehoren, genutzt werden. Flir weitere Funk-
tionen und Aufgaben sind andere Flachen (z.B. Ticket-Counter, Blros etc.) anzumieten.

6.2 Queuing in Gatebereichen

Fir die Steuerung von Warteschlangen (Queuing) stellt die FHG in den Gatebereichen Passa-
gierleitpfosten zur Verfiigung. Es obliegt der Airline bzw. ihrem Beauftragten mit diesen eine
optimale Steuerung der Passagierfiihrung aufzubauen und nach der Abfertigung am Gate auch
wieder abzubauen. Der Aufbau des Queuings ist ausschlielich innerhalb des Gatebereichs zu-
lassig. Der sich dartiber hinaus erstreckende Pierweg ist als notwendige Bewegungsflache frei-
zulassen. Der Aufbau von Passagierleitpfosten im Pierweg ist somit untersagt. Beim Aufbau
des Queuings ist aulBerdem grundsatzlich darauf zu achten, dass Fluchtwege, Wege ausstei-
gender Passagiere, Turbereiche sowie Sitzbereiche freigelassen und nicht blockiert werden. Es
sind ausschliel3lich die am Gate vorhandenen Passagierleitpfosten zu verwenden. Die Verwen-
dung von Pfosten aus anderen Gates oder anderen Bereichen des Flughafens ist untersagt. Bei
Notwendigkeit der Bereitstellung weiterer Passagierleitpfosten an einem Gate oder dem Aus-
tausch defekter Pfosten steht Ihnen das Terminalmanagement als Ansprechpartner zur Verfi-

gung.

6.3 Equipment der FHG

Die FHG stellt eine neutrale Schalterflache mit dem erforderlichen Standard-Equipment fur die
Abfertigung zur Verfligung:

e 2 Arbeitsplatze je Counter (inkl. 1 Stuhl je Arbeitsplatz)
e CUTE/CUPPS Equipment
— Je Arbeitsplatz PC inkl. Monitor und Tastatur (1 Arbeitsplatz pro Counter mit Tas-
tatur mit Kartenlesefunktion)
— Bordkartendrucker, Bag-Tag-Drucker (nur an Pier-Gates), Belegdrucker, Doku-
mentendrucker mit Endlospapier
— Bordkartenscanner
e URI Bedieneinheit (sofern nicht bereits durch die neue URI-Webanwendung ersetzt)
e 2 Anzeigemonitore fur den Gatebereich (1 Anzeigemonitor an Bus-Gates)
o Ausrufanlage, Telefon

¢ Hinweise zu Dangerous Goods (DGR) und verbotenen Gegenstanden
e FHG-Passagierleitpfosten (inkl. Gurtrollen)
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Abbildung 11: Musterausstattung Gate-Counter (Pier)

6.4 Equipment der Airline

Airlinespezifisches Equipment in den Gatebereichen darf nur nach vorheriger Zustimmung
durch das Terminalmanagement und in einwandfreiem Zustand verwendet werden. Die Reini-
gung, sowie die einwandfreie Funktionalitat beantragter und gestatteter Objekte, stellt der je-
weilige Antragsteller sicher. Airlinespezifisches Material darf von der Airline oder deren Abfer-
tiger erst mit Beginn des Boardings aufgebaut werden und muss zum Ende des Boardings wie-
der vollstandig entfernt sein. Das Equipment ist auf den dafiir vorgesehenen Flachen abzustel-
len; eine Verwahrung durch die FHG erfolgt nicht. Diese Abstellflachen sind an den Gates durch
eine rote Umrandung gekennzeichnet. An jedem Gate werden aul3erdem Plankarten mit den
Abstellflachen von der FHG zur Verfugung gestellt. Sollte die Plankarte an einem Gate nicht
vorhanden sein, ist das Terminalmanagement zu informieren. Mochte eine Airline weitere/ei-
gene Abstellflachen nutzen oder sollten bereits angemietete Flachen nicht ausreichen, so kann
das Terminalmanagement auf Anfrage Auskunft tber die Verfugbarkeit von Flachen und Rau-
men erteilen.

Bei nicht zulassiger Flachennutzung oder Abstellung von Equipment ist die FHG berechtigt, die
Flache zu raumen. An geeigneter Stelle wird das jeweilige Equipment durch die FHG bis zu 5
Werktage zur Abholung bereitgehalten. Die Airline bzw. ihr Beauftragter werden Utber die Ent-
fernung und den Lagerort vom Terminalmanagement informiert. Sollte es innerhalb dieser Zeit
nicht durch die Airlines abgeholt werden, erfolgt durch die FHG eine kostenpflichtige Entsor-
gung zu Lasten der Airline bzw. ihres Beauftragten. Von der Airline oder ihrem Beauftragten
nicht mehr genutztes oder defektes Equipment ist umgehend auszutauschen und der Reparatur
oder Entsorgung zuzufuhren. Die Lagerung von Gegenstanden vor oder hinter den Gate-Schal-
tern, sowie in den dafiir nicht vorgesehenen Gate-/Pier-Bereichen ist grundsatzlich untersagt.

Nur sofern eine Airline mehrere Fliige ohne Unterbrechung durch eine andere Airline hinterei-
nander am selben Gate abfertigt, ist es moglich, das airlineeigene Equipment an den Schaltern
zu belassen.
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Um die Ubersichtlichkeit im Terminal zu gewahrleisten, sind GroRe und Anzahl von Gepéack-
konturrahmen, Stelen, Aufstellern und sonstigem airlinespezifischen Equipment mit dem Ter-
minalmanagement vor einer Nutzung abzustimmen. Hierfur mussen vorab die Mal3e der ent-
sprechenden Objekte unter Beifligung von Fotos kommuniziert werden. Grundsatzlich ist aber
eine Hohe von maximal 2 m nicht zu Gberschreiten und die Brandschutzrichtlinien /-klassen
sind zwingend einzuhalten.

Es diirfen ausschlielRlich FHG-Bordkarten verwendet werden. Diese werden durch das Termi-
nalmanagement an den Gates bereitgestellt. Alles andere in Papierform bend6tigte Material darf
nicht am Gatecounter gelagert werden.

Die Airlines bzw. ihre Beauftragten haben daflir Sorge zu tragen, dass bei allen Aufbauten die
bestimmungsgemalie Nutzung der Gate-Schalter mit der dazugehorigen Technik nicht beein-
trachtigt wird. Flucht- und Rettungswege missen immer freigehalten werden und dirfen nicht
durch Aufbauten eingeengt werden. Ebenso sind wichtige Bedienelemente frei zuganglich zu
halten.

6.5 Tursteuerung / Vermeidung Clean-Unclean-Vermischungen

Unbefugte Zutritte in sicherheitsrelevante Bereiche gefahrden nicht nur die Sicherheit der
Passagiere und Mitarbeiter, sondern wirken sich zudem durch die notwendigen Folgemal3nah-
men zur Wiederherstellung eines sicheren Zustandes negativ auf die betrieblichen Ablaufe aus
und konnen Verzogerungen im Flugbetrieb verursachen. Neben dem unbefugten Zu- oder Aus-
tritt von nichtgrenzkontrollierten Passagieren in / aus Non-Schengen-Gatebereichen (siehe Ka-
pitel 5) stellt diesbezliglich aulRerdem eine Vermischung von sogenannten Clean- und Unclean-
Passagieren ein zu beachtendes Risiko dar. Als ,unclean” bzw. unsauber werden dabei ankom-
mende Passagiere bezeichnet, die von Flughafen aus Landern einreisen, die gemald EU-Regu-
larien eine entsprechende Einstufung besitzen, da die Gleichwertigkeit der Sicherheitsstan-
dards dort nicht anerkannt ist.

An den Gates C02-C05, A18-19 und B52-53 missen ankommende Fluggaste teilweise auf dem
Weg zum Einreisebereich bzw. zur Gepackausgabe entlang der Boarding-Gange andere Bru-
ckenpositionen queren (siehe Abbildung). Aus diesem Grund gilt an diesen Gates die Regel
~Deboarding vor Boarding”, wodurch es zu vom Personal des Passagierservice veranlassten
Boardingunterbrechungen kommen kann.
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Abbildung 12: Beispielabbildung kreuzende Clean-Unclean-Stréme im Bereich Pier Nord

Ankommende Unclean-Passagiere (roter Pfeil) nutzen z.T. den Boarding-Gang von abfliegenden Passagieren (gru-
ner Pfeil). Das Boarding der abfliegenden Passagiere muss, falls schon begonnen, unterbrochen werden und darf
erst nach einer Nachkontrolle des von den Unclean-Passagieren genutzten Ganges durch den Passagierservice
begonnen bzw. wieder aufgenommen werden.

Den Anweisungen des Passagierservice ist unbedingt Folge zu leisten und der Boardingvor-
gang an diesen Gates darf erst nach Freigabe durch den Passagierservice beginnen. Der Pas-
sagierservice ist der Entscheidungstrager fur eine sichere Steuerung der Boarding- und De-
boardingprozesse. Die FHG behalt sich vor, entstandene Kosten durch unzulassige Vermi-
schungen, beispielsweise durch Missachtung der Boardingregeln oder der Anweisungen des
Passagierservice, an den Verursacher weiterzuberechnen. Falls sich Unsicherheiten ergeben
sollten, kann jederzeit der Passagierservice kontaktiert werden. Das Umschalten der Tursteue-
rung von Schengen auf Non-Schengen darf nur von berechtigtem Personal des Passagierser-
vice durchgefiihrt werden. Technische Fehlfunktionen der Tiirsteuerung sind unter Angabe der
entsprechenden Zeitstempel und Tirnummer an die Gebaudeleittechnik der FHG unverzliglich
zu melden.

6.6 Transfer- und Transitverfahren

Fiur den Prozess von Transfer- und Transitpassagieren findet die Verfahrensanweisung VA
Transfer- und Transitverfahren Anwendung, die liber das Terminalmanagement eingeholt
werden kann bzw. bei Aktualisierungen vom Terminalmanagement an die Nutzer / Verfahrens-
beteiligten kommuniziert wird.

6.7 Verfahren WIWOQO

Die Gates A/B37, A/B38, A/B39 und A/B 40 besitzen keinen Zugang zu einer Fluggastbriicke. An
diesen Gates bietet die FHG das Walk-In-Walk-Out (WIWO) Verfahren an. Die Besonderheit die-
ses Verfahrens ist, dass Passagiere den Weg von der Pier zum Luftfahrzeug und zurtick zu Ful3
zurucklegen. Fir das WIWO-Verfahren findet die Verfahrensanweisung VA FA-O 10 WIWO
Positionen 09-12 Anwendung, die Uiber das Prozessmanagement Flugbetrieb (FA-OP) einge-
holt werden kann bzw. bei Aktualisierungen vom Prozessmanagement Flugbetrieb (FA-OP) an
die Nutzer / Verfahrensbeteiligten kommuniziert wird.
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6.8 Verfahren Pre-Boarding

Fir den Prozess eines ,,Pre-Boarding” von Passagieren an Pier Positionen in den festen Teil der
Fluggastbriicke wahrend des Betankungsvorganges findet die Verfahrensanweisung ,Verfah-
ren Pre-Boarding” Anwendung, die Uber das Terminalmanagement eingeholt werden kann
bzw. bei Aktualisierungen vom Terminalmanagement an die Nutzer / Verfahrensbeteiligten
kommuniziert wird.

7 Einreisekontrolle

Fir ankommende Fluggaste aus Non-Schengen-Landern liegt die Einreisekontrolle ebenso wie
die Ausreisekontrolle in der Verantwortung der Bundespolizei. Die ankommenden Fluggaste
werden je nach Ankunftsposition bzw. -gate entweder per Bus oder innerhalb der Pier zur Ein-
reisekontrollstelle Terminal 1 oder Terminal 2 geflihrt. Beide Einreisekontrollstellen verfliigen
Uber ein automatisiertes Grenzkontrollsystem (EasyPASS), mit dem Passagiere der zugelasse-
nen Staaten und einem biometrischen Reisedokument ihre Einreise selbst erledigen konnen.
Flr die Einreise von Transferpassagieren stehen in der Pier jeweils eine nordliche und eine
sudliche Transfereinreisekontrollstelle zur Verfligung.

8 Sperr- und Sondergepackausgabe

Die Ausgabe von Sperrgepéack erfolgt separat tGiber die Sperrgepackausgabeschalter in der
Gepackausgabehalle.

Lebende Tiere werden grundsatzlich nicht Gber die Gepackrundlaufe ausgegeben, sondern
nur uber den Sperrgepackausgabeschalter T1. In dessen Nahe befindet sich auch die Grenz-
kontrollstelle des Veterinar- und Einfuhramts.

Waffen und Munition, die gemal waffenrechtlichen und zollrechtlichen Genehmigungen
als Aufgabegepack transportiert wurden, werden vom Bodenverkehrsdienstleister zum Zoll
verbracht und kénnen dort vom Passagier abgeholt werden.

9 Lost & Found

9.1 Transport von Lost&Found-Gepack

Wird auf dem Ankunftsrundlauf befindliches Gepack nach dem Status ,letztes Gepackstiick”
nicht von Passagieren vom Band abgeholt, so wird es als im Rahmen des Leistungs- und Ent-
geltverzeichnis fur Flughafeneinrichtungen (Zentrale Infrastruktureinrichtungen) inkludierte
Leistung vom Bodenverkehrsdienstleister zeitnah vom Band abgenommen und zur Abholung
durch die Airline am jeweiligen Ankunftsrundlauf bereitgestellt. Eine Verwahrung durch die
FHG erfolgt nicht. Die Airline bzw. ihr Beauftragter haben selbst dafur Sorge zu tragen, dass
dieses am Ankunftsrundlauf bereitgestellte Gepack einem definierten Lagerbereich bzw. dem
Lost&Found der jeweiligen Airline zur weiteren Bearbeitung zugefiihrt wird. Der Transport zum
Lost&Found der Airline ist in dem o.g. Entgeltrahmen nicht inkludiert. Soll dies durch den Bo-
denverkehrsdienstleister erfolgen, ist diese Transportleistung bei diesem als Sonderleistung zu
beauftragen. Nicht bis Betriebsschluss vom Gepackband / von den Gepackbandbereich entfern-
tes Gepack wird seitens der FHG zu Lasten und auf Risiko der jeweiligen Airline entfernt.
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9.2 Besetzung der Lost&Found-Schalter

Die Airline bzw. ihr Abfertiger sollte die Lost&Found-Schalter in der Gepackausgabehalle zu
den Ankunftszeiten ihrer Fliige besetzen. Sollte eine Besetzung nicht mdglich sein, so ist am
Lost&Found-Schalter mit deutlichen Hinweisen an die Gaste (Signage) eine Kontaktnummer
(beispielsweise Umleitung auf ein Telefon/Handy) zu hinterlassen, liber die eine Erreichbarkeit
fur den Fluggast sichergestellt ist. Es ist hierbei nach vorheriger Riicksprache mit dem Termi-
nalmanagement mit Aufstellern zu arbeiten. Ein Bekleben von Scheiben, Countern oder Stelen
mit diesen Hinweisen ist nicht gestattet.

9.3 Nutzungszweck der Lost&Found-Flachen

Der Schalterbereich vor dem Counter (Anstellflache der Passagiere zum Counter) als auch die
Flache hinter dem Counter ist von Material und Gepackstlicken freizuhalten, sodass Warte-
schlangen und Nachbarabfertigungen nicht beeintrachtigt sind. Die FHG stellt den Airlines bzw.
deren Beauftragten tber die Gepackausgabe erreichbare Lagerrdume - ausschliel3lich zur tem-
poraren (in Abstimmung mit dem Terminalmanagement) Lagerung von aufgelaufenem Passa-
giergepack/ Lost&Found-Gepack - kostenfrei zur Verfligung. Die Nutzung dieser Raume fiir So-
zialfunktionen oder zur Materiallagerung ist nicht zulassig. Die Lagerung von Replacement-Kof-
fern bzw. Overnight Kits in groReren Mengen (mehr als Wochenbedarf) ist ebenfalls untersagt.
Darliber hinaus gibt es bei Anforderung an das Terminalmanagement sowohl im Terminal 1
als auch Terminal 2 jeweils einen Lagerraum fiir z.B. Unregelmaf3igkeitssituationen. Flachen
zur Lagerung von airlinespezifischem Equipment, sonstigen Materialen wie z.B. Ersatzkoffer,
ebenso wie Flachen fiir Sozialfunktionen sind Gber das Centermanagement der FHG anzumie-
ten. Bei Zuwiderhandlung ist die FHG berechtigt das unberechtigt gelagerte Equipment auf
Kosten der entsprechenden Airline bzw. ihres Beauftragten zu entfernen. An geeigneter Stelle
wird das jeweilige Equipment bis zu 5 Werktage zur Abholung bereitgehalten. Die Airline bzw.
ihr Beauftragter werden tber Entfernung und Lagerort vom Terminalmanagement informiert.
Sollte es innerhalb dieses Zeitraums nicht durch die Airline bzw. ihren Beauftragten abgeholt
werden, erfolgt durch die FHG eine kostenpflichtige Entsorgung zu Lasten der Airline bzw. ihres
Beauftragten.

9.4 Lagerdauer der Gepackstlcke

Die Fluggesellschaften bzw. deren Handlingagenten haben dafilir Sorge zu tragen, dass in den
vom Flughafen zur Verfligung gestellten Raumlichkeiten eine Bearbeitung der dort abgestellten
Gepackstlicke zeitnah erfolgt. Gepackstiicke, die nicht innerhalb von 7 Tagen an ihren Besitzer
ubergeben bzw. zugestellt werden kdnnen, sind entsprechend der Regularien der Fluggesell-
schaften an deren Lost&Found Zentralen zu senden.

Gepackstlicke, welche ohne Baggage Tag aufgefunden wurden, sind unmittelbar ,,on hand” zu
registrieren und nach einer Frist von 30 Tagen ebenfalls an die Lost&Found Zentralen der Flug-
gesellschaften zur Weiterbearbeitung zu senden bzw. anderweitig und auf eigene Kosten zu
lagern / zu entsorgen. Der Flughafen bzw. dessen Beauftragter wird versuchen durch zeitnahe
Kennzeichnung der ohne Baggage Tag aufgefundenen Gepackstiicke eine Zuordnung nach
Fluggesellschaft vorzunehmen und dem jeweiligen Lost&Found zur weiteren Bearbeitung zu
ubergeben. Gepacksticke, bei denen eine Zuordnung nicht moglich ist, werden nach Marktan-
teilen der Fluggesellschaften auf die jeweiligen Lost&Found Biiros der Airlines zur weiteren
Bearbeitung verteilt. Als Marktanteil wird hierbei die Departure-Gepackquote der letzten 30
Tage zum Stichtag der Zuordnung herangezogen.
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9.5 Zugang fir Selbstabholer

Der Zugang fur Selbstabholer zum Lost&Found erfolgt mittels Rufanlage an 2 ehemaligen Kar-
renschiebergangen (s. Skizze unter 9.6). Entsprechende Jobcards zum Lost&Found-Prozess
sind durch die Fachabteilung Aviation Development (FA-D) der FHG verteilt worden bzw. kon-
nen dort angefragt werden und sind zu beachten.

9.6 Gepackwagendepot

Die Zugange fiir Selbstabholer zum Lost&Found dirfen nicht fir den Transport von Gepackwa-
gen genutzt werden. Der Ruicktransport von Gepackwagen in die Gepackausgabehalle erfolgt
ausschliel3lich Gber die zugelassenen sogenannten Karrenschiebergéange (siehe Abbildung).

Gepackausgabe

Ankunft T2 ' ' Ankunft T1
[} ¢
X Welcome

— Edeka X
Sixt ” - . Tiger

Passage

Abbildung 13: Nur in Griin dargestellte Karrenschiebergange kénnen fiir die Durchfahrt mit Karren genutzt werden

10 Rush-Gepack

10.1 Inbound Prozess Rush Gepack

Aus Brandschutz- und Fluchtweggriuinden darf sogenanntes Rush-Gepack nicht in der Gepack-
ankunft gelagert werden. Sofern die Fluggesellschaften bzw. ihre Dienstleister das Gepack nicht
im Laufe des Ereignistages (Ankunfts- bzw. Abflugtag) bearbeiten und aus dem Bereich der
Gepackankunft entfernen, mussen sie dieses spatestens bis Betriebsschluss in die gem. THB
9.3. definierten Lagerraume verbringen. Sollte in den fur den jeweiligen Handlingagenten zu-
gewiesenen Lagerraumen bedingt durch hohes Rush-Volumen bzw. verzogerte Bearbeitung
keine ausreichende Kapazitat mehr vorhanden sein, muss das Gepack zu Lasten der jeweiligen
Fluggesellschaft und unter Berechnung eines Sonderentgeltes fiir den Uberbestand von Rush-
Gepack gem. Entgeltordnung (Verzeichnis fur Entgelte flir Sonderleistungen) in ein luftseitiges
Lager des Flughafens verbracht werden. Hierfur ist frihestmodglich ein entsprechender Auftrag
an den zustandigen Bodenverkehrsdienstleister (BVD) zu erteilen. Rush-Gepack, welches sich
zu Betriebsbeginn des Folgetages noch im Bereich der Gepackankunft befindet, wird ohne wei-
teren expliziten Auftrag und zu Lasten der jeweiligen Fluggesellschaft ebenfalls in ein luftseiti-
ges Lager des Flughafens verbracht. Auch hier kommt das Sonderentgelt gem. Entgeltordnung
zur Anwendung. Basis flir die Zuordnung ist jeweils der Baggage Tag des Gepackstlicks. Die
Anforderung fiir den Ricktransport der Ladeeinheiten aus dem Lager in die Gepackausgabe ist
durch die Handlingagenten friihzeitig mit dem zustandigen BVD abzustimmen. Voraussetzung
ist, dass wieder ausreichende Kapazitat fur die unmittelbare Bearbeitung einer kompletten La-
deeinheit in der Gepackankunft gegeben ist (Lager- und/oder Personalkapazitat).

Anmerkung: es wird ausschliel3lich die Lagerung des Gepacks im luftseitigen Bereich sowie die
Rackfihrung kompletter Ladeeinheiten aus dem luftseitigen Bereich angeboten. Vorgelagerte
Bearbeitungs- bzw. Zollprozesse sowie Suche und Transport einzelner Gepackstlicke sind
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hierin nicht enthalten und von den Fluggesellschaften bzw. ihren Dienstleistern selbst zu orga-
nisieren/zu beauftragen. Das Sonderentgelt entfallt, sofern reine Rush-Ladeeinheiten gebaut
und dem Flughafen bzw. BVD rechtzeitig vor Ankunft des Fluges avisiert werden (komplette
Rush-ULDs). In diesem Fall kann das Gepack bei erschopften Lagerkapazitaten der Gepack-
ankunft direkt in ein luftseitiges Lager verbracht werden. Zu beachten ist, dass Fluggaste keinen
Zutritt in die luftseitigen Lager erhalten konnen. Eine entsprechende Kommunikation an die
Fluggaste insbesondere fir die durch diesen Prozess entstehende Auslieferungsverzogerungen
ist durch die jeweilige Fluggesellschaft vorzunehmen.

10.2 Outbound Prozess Rush Gepack

Nur sofern von der Airline bzw. ihrem Beauftragten fiir jedes Gepackstiick ein anlagenfahiges
Bag Tag (der Tag enthélt eine BSM - Baggage Source Message) generiert wird, kann RUSH
Gepack in die Gepackforderanlage, bspw. tiber einen SBD Schalter, eingespeist werden. RUSH
Gepack flir das keine Bag Tags mit BSM generiert werden (z.B. manuell geschriebene Bag Tags)
konnen von der Gepackforderanlage nicht verarbeitet werden und sind grundsatzlich tber den
Sperrgepackschalter im T1 Sid aufzugeben. Diese Gepackstlicke werden dann manuell von
Mitarbeitern des Gepackabfertigers zu den jeweiligen Flligen sortiert.

11 Mobilitatseingeschrinkte Passagiere (PRM)

11.1 Datenlbermittlung, Anmeldefristen und Abholstandorte

X
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Gemal der ,Verordnung (EG) Nr. 1107/2006 lber die Rechte von behinderten Flugreisenden
und Flugreisenden mit eingeschrankter Mobilitat” werden die Anmeldungen fur PRM-Beforde-
rungen auf dem Flughafen von der Airline oder deren Beauftragten Gbermittelt. Die Einordnung
des Beforderungsbedarfes erfolgt mittels eines IATA SSR Codes gemald ECAC Doc No. 30.

Die FHG hat als Betreiberin eines Verkehrsflughafens sicherzustellen, dass PRM Hilfebedarf
melden kénnen und diese Hilfe in Form von angemessener Begleitung und Unterstlitzung
durch den von der FHG beauftragten Dienstleister gestellt wird. Die Begleitung kann vom PRM
von einem der ausgewiesenen Pick-Up-Punkte tber die erforderlichen Kontrollen (Zoll-, Sicher-
heits-, Passkontrollen) bis in das Luftfahrzeug in Anspruch genommen werden bzw. umgekehrt
vom Luftfahrzeug bis zu den vereinbarten Drop-Off-Punkten im Terminalbereich. Die Hilfeleis-
tung wird sowohl im landseitigen als auch im luftseitigen Bereich des Flughafens durchgefihrt.

Ausgewiesene Pick-Up-Punkte fiir abfliegende PRM sind:

e Rufsaulen vor den Terminalgebauden bzw. der Plaza

o Besetzte Check-In Schalter

¢ Hamburg Welcome Center

e Wartebereiche im Abflugbereich/Gate nach Anmeldung beim Gate Personal

Ausgewiesene Drop-Off-Punkte flir ankommende PRM sind:

e Ankunftsebene Terminal 1
¢ Ankunftsebene Terminal 2
¢ Hamburg Welcome Center in der Ankunftsebene

Die Voranmeldefrist betragt gemifd EU-Verordnung 48h vor der geplanten Abflugs-
bzw. Ankunftszeit. Die FHG akzeptiert aktuell jedoch 36h. Die Voranmeldung erfolgt tber
SITA-Text Message bzw. andere verwendete Systeme mittels PAL, CAL durch die Airlines. Eine
Bestatigung am Flugtag erfolgt durch eine PSM-Meldung seitens der Airline. Sollte eine Airline
bzw. Abfertiger keine PSM Ubermitteln, kann eine alternative Benachrichtigung in Abstimmung
mit dem PRM-Dienstleister erfolgen. Dies ist besonders bei Kurzstreckenfliigen zu bertcksich-
tigen. Die Voranmeldungen werden durch den PRM-Dienstleister in dessen Dispositionssystem
implementiert. Es erfolgt ein Vermerk im System bei Meldungseingang, dass der Auftrag im
Zeitfenster x Stunden vor der flur den Flug veroffentlichten Abflugzeit/ Ankunftszeit (SOBT,
SIBT) eingegangen ist.

Sollten Voranmeldungen nicht innerhalb der Frist liegen und es zu Verzogerungen (bspw. durch
erhohte Anzahl von nicht fristgerecht angemeldeten PRM-Unterstlitzungen auf/ an verschiede-
nen LFZ) kommen, muss bei mehreren Auftragen zur gleichen Zeit die Reihenfolge der Abar-
beitung der Auftrage priorisiert werden. Dabei werden die fristgemald angemeldeten PRMs vor
den nicht rechtzeitig angemeldeten PRM behandelt. Erfolgt die Anmeldung nicht innerhalb der
Frist gilt gemal3 ECAC Doc. No. 30 zudem ein verringerter Service Standard hinsichtlich der
Abholzeiten der PRM ab ausgewiesenen Abholstandorten (Abflug) bzw. ab Flugzeug/Gate (An-
kunft):

Outbound:
Vorangemeldete PAX-PRM warten bis zu 30 Minuten
Unangemeldete PAX-PRM warten bis zu 45 Minuten
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Inbound:
Vorangemeldete PAX-PRM warten bis zu 20 Minuten
Unangemeldete PAX-PRM warten bis zu 45 Minuten

Passagiere mit PRM-Bedarf (Outbound) missen sich spatestens eine Stunde vor Abflug fir die
angemeldete Dienstleistung melden. Das erfolgt im Regelfall durch einen Anruf vom Check-In-
Personal. Der Mitarbeiter beim Check-In teilt dem PRM nach Absprache mit dem Mitarbeiter
des PRM-Dienstleisters mit, wie lange die maximale Wartezeit gemald ECAC Doc. No. 30 sein
kann.

Daraufhin wird der PAX-PRM gebeten, sich im nachstgelegenen PRM-Wartebereich einzufin-
den:

e Wartezone Abflug Terminal 1 — gegentliber dem Zollcounter oder
o Wartezone Abflug Terminal 2 — gegentiber Checkln Reihe 7

Wenn beide Kriterien (Voranmeldung/ eine Stunde vor Abflug beim PRM-Dienstleister gemel-
det werden) nicht erflllt sind, kann eine PRM-Dienstleistung abgelehnt werden, wenn alle Mit-
arbeiter des PRM-Dienstleisters im Einsatz sind.

Fir nicht rechtzeitig angemeldete PRM kann ein Preboarding nicht garantiert werden. Je nach
Situation sind dann individuelle Absprachen zwischen Airline / Flugzeugbesatzung und PRM-
Dienstleister notig. Delays, die durch nicht rechtzeitig angemeldete PRM und daraus folgende
notwendige Absprachen entstehen sind nicht grundsatzlich in Verantwortung des Flughafens
liegende Delays im Sinne der PRM-Betreuung und werden im Delay Clearing entsprechend
vermerkt.

Ein PRM kann die Reise ohne Unterstiitzung des PRM-Dienstleisters allein oder mit einer Be-
gleitperson antreten. Wenn die Begleitperson lber keine Bordkarte verfugt, kann optional der
Abfertiger eine ,,Permission to Pass” ausstellen.

11.2 PRM-Serviceleistung Inbound

Fur alle Ankiinfte erbringt die FHG bzw. der von ihr beauftragte PRM-Dienstleister gemal3 der
Qualitatsrichtlinie PRM des Hamburg Airport folgende Leistungen:

e Absprache/Abstimmung mit der Flugzeugbesatzung beztiglich De-Boarding des PRM
und ggf. mit dem Vorfeldabfertiger zur Ubernahme des passagiereigenen Rollstuhles

e Abholung des PRM am Luftfahrzeug entsprechend der Servicezeiten gemaf3 Quali-
tatsrichtlinie PRM

e Uberpriifung der Identitat des PRM anhand der Bordkarte

e Unterstltzung bei der Entgegenahme des Handgepacks

e Unterstltzung bei der Wiederinbesitznahme des Reisegepacks (bei Bedarf Bestellung
Gepacktrager als fir den PRM kostenpflichtige Dienstleistung)

e Unterstlitzung des PRM bei Gepackverlust und -beschadigung

e Begleitung von/zu Toiletten

e Begleitung / Beférderung des PRM vom Luftfahrzeug zum vereinbarten Treffpunkt /
Drop-off-Point
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11.3 PRM-Serviceleistung Outbound

Fir alle Abfliige erbringt die FHG bzw. der von ihr beauftragte PRM-Dienstleister gemal3 der
Qualitatsrichtlinie PRM des Hamburg Airport folgende Leistungen:

e Absprache/Abstimmung mit der Flugzeugbesatzung bezliglich Boarding des PRM
und ggf. mit dem Vorfeldabfertiger zur Ubergabe des passagiereigenen Rollstuhles

e Abholung des abfliegenden PRM am vereinbarten Pick-Up Point entsprechend der
Servicezeiten gemal’ Qualitatsrichtlinie PRM. Insbesondere fur PRM die ihre Ankunft
erst am Check-In-Schalter anmelden oder erst nach dem Check-In abgeholt werden
mochten, weist die FHG in der Abflugebene des T1 und des T2 jeweils einen gekenn-
zeichneten PRM-Wartebereich aus.

e Bedarfsweise Unterstiitzung am Check-In und bei der Gepackaufgabe

e Uberpriifung, ob der PRM eine giiltige Bordkarte besitzt bzw. fiir den Flug eingecheckt
ist. In Absprache mit dem PRM prifen, ob die Bordkarte aktuell ist bevor der PRM in
die ZSK befordert wird

e  Zufiihrung zur Sicherheitskontrolle und bedarfsweise zur Ausreise-Passkontrolle
und/oder zum Zoll (abfliegende/umsteigende PRM miissen oder wollen ggf. eine zoll-
rechtliche Ausfuhrabfertigung, z. B. Mehrwertsteuerriickerstattung, durchfiihren)

e Begleitung zu PRM-Wartebereichen, Lounge 0.3. mit Abholzeit- und Abholortverein-
barung

e Begleitung von/zu Toiletten

e Abstimmung und Uberpriifung der Einsteigezeiten mit der Airline/ dem Abfertigungs-
agenten

e Preboarding, wenn moglich (PRM wird zuerst an Bord gebracht)

e je nach Bedarf des PRM und Bauart des passagiereigenen Rollstuhls Umsetzen vom
passagiereigenen Rollstuhl in den Kabinenrollstuhl bzw. Hilfestellung beim Gehen

e Unterstlitzung bei der Abgabe und dem Verstauen des Handgepacks.

11.4 Passagiereigene Mobilitatshilfen/ Rollstuhl als Gepéack

Grundsatzlich soll ein PRM so lange wie mdglich in seinem eigenen Rollstuhl verbleiben kon-
nen. Der Hamburg Airport bittet PRM dennoch, ihren eigenen Rollstuhl bereits am Sperrge-
packschalter aufzugeben, dies kann vom PRM aber nicht gefordert werden. Besteht der PRM
darauf, bis zum Boarding im eigenen Rollstuhl zu bleiben, erfolgt die Ubergabe des passagier-
eigenen Rollstuhls vom PRM-Dienstleister an die Vorfeldlademannschaften direkt auf der Vor-
feldebene am Flugzeug (Auf3enposition) oder in der Fluggastbriicke (Terminalposition). Eine
Abstimmung des PRM-Dienstleisters mit dem Gatepersonal des jeweiligen Fluges zur Informa-
tion der Vorfeldlademannschaft ist dann erforderlich.

Es ist zu beachten, dass aus Sicherheitsgrinden bei ankommenden Flligen nur gelabelte Roll-
stihle (und auch andere Mobilitats-/Gehhilfen) vom Vorfeldpersonal am Flugzeug ausgehéan-
digt werden diirfen, d.h. wenn der entsprechende Gepackanhanger (DAA - delivery at aircraft)
vorhanden ist. Sollte dies nicht der Fall sein, erhalt der PRM die Mobilitatshilfe im Gepackaus-
gabebereich an einem Schalter fur Sperrgepackausgabe. Gelabelte Mobilitatshilfen sind dem
Passagier durch den von der Airline beauftragten Bodenverkehrsdienstleister an der Fluggast-
tur des Flugzeuges zur Verfugung zu stellen.
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12 Sicherheit

12.1 Notfall- und Ausfallszenarien
In Not- und Ausfallsituationen greifen die Alarmplane der FHG.

12.2 Ansprechpartner bei medizinischen Notfallen

Die Notrufnummer 112 verbindet Sie direkt mit der Flughafen-Feuerwehr. Hier steht rund
um die Uhr an allen Tagen im Jahr ein mit medizinischem Fachpersonal besetzter Rettungs-
wagen bereit, um schnelle und qualifizierte Hilfe bei medizinischen Notfallen zu gewahrleis-
ten. Achten Sie bei Nutzung der Notrufnummer auf die folgenden Vorwahlen:

o Internes Festnetztelefon: 112
¢ Diensthandy Hamburg Airport Gruppe: 8 112
¢ Externes Telefon (Handy & Festnetz): 040/50 75 - 112

Die DRK-Station im Terminal 2 am Hamburg Airport ist ausschlief3lich fir die Betreuung von
Passagieren mit eingeschrankter Mobilitat (PRM-Service) zustandig.

12.3 Fluchtwege und Brandlasten
Es gelten die Bestimmungen der jeweils gliltigen FBO mit allen Vorschriften, auf die dort ver-
wiesen wird, sowie insbesondere die Brandschutzordnung der FHG.

12.4 Herrenloses Gepack

Wenn Sie ein herrenloses Gepack entdecken, informieren Sie telefonisch die Leitstelle Sicher-
heit (-6110). Den Anweisungen des FHG-Sicherheitsdienstes und der Bundespolizei ist Folge zu
leisten.

12.5 Auseinandersetzung mit Passagieren (,,Unruly Passengers”)

Sollte eine Auseinandersetzung mit einem Passagier eskalieren, kann telefonisch tGber die Leit-
stelle Sicherheit (-6110) oder tUber die Landespolizei (Terminalwache in der Abflugebene Plaza,
-3456) Hilfe gerufen werden.

12.6 Unbefugter Zutritt von Passagieren

Es gelten die Regelungen der FBO mit allen Vorschriften, auf die dort verwiesen wird. Hinsicht-
lich der zu beachtenden Trennung von Schengen-/ Non-Schengen- bzw. Clean-/ Unclean-Pas-
sagierstromen siehe dazu auch die Ausfiihrungen in Kapitel 5 und Kapitel 6.4.

13 Sonstiges
13.1 Airport Lounge

Hamburg Airport bietet eine eigene Airport Lounge in der Terminal-Plaza zur Nutzung an.
Diese befindet sich in der Plaza luftseitig aus Ebene 3. Nutzungsvertrage konnen tber die Ab-
teilung FP-CL abgeschlossen werden.

13.2 Durchsagen und Ausrufe
Der Hamburg Airport verfligt tber ein automatisches Ausrufsystem, so dass eigenstandig ge-
sprochene Ausrufe nur noch in bestimmten Fallen erforderlich sind. Automatisierte
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Gateausrufe sowie , Last Calls” konnen vom Gatepersonal tGiber die URI-Bedieneinheit oder An-
wendung des Gate-Counters ausgelost werden. Vom Ausrufsystem selbststandig ausgelost
(keine manuelle Auslésung notwendig) werden Gatechanges. Bei einem Ausfall des automati-
schen Ausrufsystems werden die Ausrufe durch das Kundencenter getatigt. Als nachgelagerte
Rickfallebene sowie in bestimmten Notfall- bzw. Contingency-Situationen kénnen Ausrufe
durch die Verkehrszentrale erfolgen.

Ausrufe zu namentlichen Nennungen von Personen werden vom Kundencenter ausgeflihrt,
nachdem der Gatemitarbeiter der Airline bzw. des Abfertigers dies dort telefonisch angefordert
hat.

Einmalige, also selbst gesprochene Durchsagen und Ausrufe kénnen tUber entsprechende Aus-
rufanlagen erfolgen. Dem Gatepersonal stehen grundsatzlich an jedem Gate Ausrufanlagen flir
Ausrufe innerhalb des jeweiligen Gatebereichs (z.B. Boardingaufrufe etc.) zur Verfliigung. Es ist
zu beachten, dass der WiWo-Bereich (Gates A/B 37 bis A/B 40) einen zusammenhangenden
Ausrufbereich bildet. Dies bedeutet, dass dort jeweils nur eine Ausrufanlage zur selben Zeit
genutzt werden kann und die anderen Ausrufanlagen in dieser Zeit blockiert sind.

13.3 Meldung von Stérungen oder Defekten der Infrastruktur oder IT-Systemen

Bei der Meldung von Stérungen und Defekten ist grundsatzlich eine moglichst genaue Positi-
onsbeschreibung (z.B. konkreter Check-In-Schalter oder Gate) und sofern vorhanden auch die
FHG-Inventarnummer des betreffenden Objektes anzugeben.

Bei Storungen von CUTE/CUPPS-Geraten, wie
e PC-Arbeitsplatze an Countern mit dazugehoriger Peripherie (Tastaturen, Monitore,
Mause)
e Jegliche Drucker an Countern (Bordkarten- und Bag-Tag-Drucker, Belegdrucker, Doku-
mentendrucker)
o Bordkartenscanner
e Self Boarding Gates

ist der Service Desk des CUTE/CUPPS-Dienstleisters (Amadeus) zu informieren, um eine Behe-
bung zu veranlassen. Die Meldung kann telefonisch von jeweiligen Check-In-/Gate-Counter aus
erfolgen.

Bei Storungen an sonstiger IT/EDV-Infrastruktur, wie

e URI-Bedieneinheiten

e Anzeigemonitore zur Passagierinformation

e Ausrufanlagen

e Telefone/ Gegensprechanlagen

ist der AIRSYS Helpdesk zu informieren, um eine Behebung zu veranlassen. Die Meldung kann
per Mail oder telefonisch erfolgen.

Bei Defekten oder Schaden an abfertigungsrelevanten Ausstattungen/Equipments in
Schalterbereichen, wie

e Passagierleitpfosten
o Moblierung der Counter-Bereiche wie z.B. Stiihle oder Materialschranke
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e Schaltertiiren
e fehlende Plankarten zu Abstellbereichen an den Gates

ist das Terminalmanagement der FHG zu informieren, um eine Behebung zu veranlassen. Die
Meldung kann per Mail erfolgen.

Bei Defekten oder Schiden an der Infrastruktur von Raumen oder Flachen (Biirordume,
Aufenthaltsraume, Lagerridume etc.), wie

Tiren, auch technische Fehlfunktionen der Tlirsteuerung in der Pier
Defekte an Fenstern/ Scheiben

Probleme mit Strom, Licht, Temperatur, Zugerscheinungen
Havariefélle, Leckagen

ist die Gebaudeleittechnik der FHG zu informieren, um eine Behebung zu veranlassen. Die Mel-
dung kann telefonisch erfolgen.

Storungen an Self-Service-Automaten, wie

e Self-Bag-Drop-Automaten
e Check-In-Kiosken

sind an die Automatenbetreuer vor Ort / den Passagierservice zu melden. Diese werden die
Storung dann ggf. selbst beheben oder an den entsprechenden Dienstleister zur Behebung
weitermelden.

13.4 Sauberkeit und Erscheinungsbild des Flughafens
Jeder Arbeitsplatz ist flir den Nachnutzer in einem sauberen Zustand zu hinterlassen. Abfall ist
ausschlieB3lich in den daflir vorgesehenen Behaltern / Abfalleimern zu entsorgen.

Die Terminals, die Fluggastpier sowie die Fluggastbricken werden regelmaldig gereinigt. Soll-
ten lhnen dennoch in den Passagierbereichen besondere Verschmutzungen oder Defekte von
Passagierinfrastruktur (z.B. Sitzgelegenheiten o0.a.) auffallen, informieren Sie im Sinne eines
gepflegten und angenehmen Flughafenerscheinungsbildes bei Defekten bitte das vor Ortin den
Terminal- und Pierbereichen befindliche Personal des Passagierservice und bei Verunreinigun-
gen / Verschmutzungen die Qualitatsprufer. Durch diese wird dann eine Defektbehebung oder
Reinigung veranlasst. Fir Bliroraume oder sonstige flir Passagiere nicht zugangliche Raume
gilt dieses Verfahren jedoch nicht.

Nach Betriebsschluss erfolgen Nachreinigungen der Terminalbereiche. Sollte es bei nicht zu-
lassig abgestelltem Equipment durch Reinigungsvorgange bzw. daflir vom Reinigungsperso-
nal durchzufiihrende Ortveranderung von Equipment zu Beschadigungen an diesem kommen,
ist eine Haftung der FHG hierfur ausgeschlossen. Zudem liegt es in der Verantwortung der Air-
line beziehungsweise deren Beauftragten, dieses Equipment wieder ordnungsgemalf zu posi-
tionieren.

13.5 Erlaubte Fortbewegungs- und Transportmittel

Flr den Passagier zur Verfligung stehende Transport- und Hilfsmittel wie Gepackwagen dirfen
ausschlie3lich von Passagieren oder deren Begleitungen verwendet werden. Eine andere Nut-
zung, beispielsweise durch Mitarbeiter zum Transport von Gerat oder Werkzeug, ist nicht
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erlaubt. Zusatzliche Regelungen zur Benutzung mobiler Fortbewegungsmittel in den Gebauden
entnehmen sie bitte der FBO.

13.6 Rauchen
Es gelten die Regelungen der FBO der FHG.

13.7 Crewwege

Die flir die Crews relevanten Wege von und zum Flugzeug bzw. zu den Crewraumen sowie die
Lage der Kontrollstellen konnen dem Crewwegweiser entnommen werden, welcher tber das
Terminalmanagement eingeholt werden kann bzw. bei Aktualisierungen vom Terminalma-
nagement an die Nutzer / Verfahrensbeteiligten kommuniziert wird.
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Anhang 1 Kontaktverzeichnis

Das Terminalhandbuch mit Kontaktverzeichnis kann tGber das Terminalmanagement von
Hamburg Airport angefragt werden: Terminalmanagement@ham.airport.de
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Anhang 2 Grundsitze der Ressourcenvergabe

Auszug aus der Betrieblichen Mitteilung BM-FA-P 02/2018 ,Grundsatze der Ressourcen-
vergabe”:

1. Allgemeines

1.1 Die zur Disposition stehenden Anlagen/Anlagenteile sind Bestandteile der ,Zentralen Infra-
struktureinrichtungen” gemal3 Bodenabfertigungsdienstverordnung (BADV) und sind als sol-
che in der Flughafenbenutzungsordnung (FBO) beschrieben. Ihre Vergabe/Nutzung erfolgt nach
den Kriterien des Wettbewerbes transparent, nicht diskriminierend, sachgerecht und objektiv.
Minimum Bodenzeiten der Airlines kommen planerisch sowie bei der Akzeptanz von Airport
Facility Delays nur dann zur Anwendung, wenn sie den tatsachlich nachgewiesenen gemeinsa-
men Bindungszeiten von Gates und Positionen entsprechen. Dartiber hinaus sind Gesetze, Vor-
schriften und Verordnungen (BMV, Bundespolizei, Zoll) sowie betriebs-, passagier- und kun-
denrelevante Kriterien zu berticksichtigen. Anderungen in Verfiigbarkeit und Ausstattung der
Ressourcen werden mit dem jeweiligen aktuellen Stand dokumentiert und sind im Bedarfsfall
anzufordern.

1.1.7 Betriebsrelevante Kriterien

Sicherstellung von Abfertigungsmoglichkeiten fir alle Fliige unter Berticksichtigung

o baulicher und technischer Gegebenheiten,

e Nachbarschaftsabhdngigkeiten,

e Sicherheitsvorschriften,

o Wartungs- und Instandhaltungsereignissen,

e technischen Storungen,

e Sicherstellung der Betriebsablaufe inkl. Hub-/Transferkonnektivitat

e Optimierung der Auslastung,

e technischer / arbeitsablaufbedingter Anforderungen (z.B. Belegungsdauer der Abferti-
gungsressource(n), Bodenzeiten),

e Servicephilosophie (z.B. Trennung von Business- und Tourist-Class-

e Passagieren, WilWo-/Kombiboarding, Nutzung DFGB),

o Prioritét plinktlicher Flige vor unpdinktlichen Fliigen. Ausnahme: eine bevorzugte Res-
sourcenallokation ist zuldssig fir Fliige, welche Gefahr laufen in HAM nach 23.00 Lokal-
zeit zu starten bzw. zu landen.

1.1.2 Passagierrelevante Kriterien

Sicherstellung einer hohen Abfertigungsqualitat durch Priorisierung gebdudenaher Positionen
vor Remote Positionen,

e gute Orientierungsmoglichkeit und klare Wegefihrung
o geringe Wartezeiten,

e sachgerechte Ausstattung der Ressource(n),

o @GroBe/Menge der Ressource(n).
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1.1.3 Kundenrelevante Kriterien

Beriicksichtigung von Sonderwtinschen (nachgelagert zu 1.1.7 und 1.1.2)

e Kosten (Schalternutzungsentgelt),
o personelle/organisatorische Besonderheiten,
e technische / arbeitsablaufbedingte Anforderungen.
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Anhang 3 Abkiirzungsverzeichnis

AOC
BKK
BVD
CAL
CKiI
DGR
DNS
FBO
FHG
GFA
GLT
NonS
PAL
PvD
PRM
PSM
PWK
SBD
STD
T1
T2
UM
VvD
WIWO
ZSK

Airline Operators Committee
Bordkartenkontrolle
Bodenverkehrsdienstleister
Change Assistance List
Check-In-Kiosk

Dangerous Goods Regulations

Digitales Notfallmanagementsystem

Flughafenbenutzungsordnung
Flughafen Hamburg GmbH
Gepackforderanlage

Gebaude Leittechnik
Non-Schengen

Passenger Assistance List
Passagiermanager vom Dienst
Person(s) with Reduced Mobility
Passenger Service Message
Personen- und Warenkontrollstelle
Self-Bag-Drop (-Automaten)
Scheduled Time of Departure
Terminal 1

Terminal 2

Unaccompanied Minor(s)
Verkehrsleiter vom Dienst
Walk-In-Walk-Out-Verfahren

Zentrale Sicherheitskontrolle

/?f
Hamburg Airport
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