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Kalite Yonetim Sistemi, kurumdaki tim c¢alisanlarin faaliyetlerinin ve hizmetlerinin surekli

iyilestirilmesi yoluyla hizmet alanlarin memnuniyetini hedefleyen, rekabet odakli, kalite odakli ve

insan odakli olarak gelisen ¢agdas bir yonetim teknigidir. Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasiile

kurulusun genel performansinin artiriimasi hedeflenmektedir. DHMi Genel Midirliigii misyon,

vizyon, temel ilke degerleri dogrultusunda faaliyetlerini gerceklestirmektedir.

MISYON

Sivil Havacilik
sektérunde uluslararasi
standartlarda kaliteli,
givenli, konforlu, insana
ve gevreye duyarl,

etkili ve verimli, yetismis
insan gucune dayali
surddrulebilir hava
seyrusefer ve havalimani
isletme hizmetleri
sunmaktir.

VIZYON

Hava trafik yonetimi ve
havalimani igletmeciligi
alaninda, kuresel
boyutta rekabet gicini
haiz diinyanin éncu
Kuruluglarindan biri
olmaktir.

TEMEL ILKE
VE DEGERLERIMIZ

Kurulugumuzun yénetim
ve hizmetler hususunda
asagida belirtilen baglklar
dikkate alinmaktadir.

« Kalite, Seffaflik ve Konfor

* Mesleki uzmanlik

» ileri teknoloji ve biligim
teknolojileri kullanimi

* Glvenirlilik ve Emniyet

* Cevreye ve insana
duyarlilik

* Geligsime agiklik

* Verimlilik

* Ulke ekonomisine katki
saglamak

« Etik ilkelere uygun calisma

* Strduralebilirlik

Kalite Yonetim Sistemi, misteri sartlari ve ihtiyaclari, hizmete uygulanabilir birincil ve ikincil

mevzuat sartlari, politika ve amaclar, yiritilen hizmet ve faaliyetlerin kapsami, risk temelli

distiinmeyi iceren sirecler ve is deneyimleri géz oniine alinarak olusturulmus, dokiimante

edilmis ve uygulamaya konmustur.

Kalite Yonetim Sisteminin olusturulmasi,

uygulanmasi, surdirilebilmesi ve etkinliginin

iyilestirilmesinde risk temelli distinmeyi iceren sire¢ yaklasimi benimsenmis ve slrecler

doklimanlarda tanimlanmistir. Tanimlanan sirecler; TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi-
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Sartlar standardinin zorunlu kildigi faaliyetleri icerecek sekilde hazirlanmistir.

Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi; strekli iyilestirme amaciyla yapilan dizeltici faaliyetler,

kurulus ici kalite tetkikleri, kalite politikasi dogrultusunda kalite hedeflerinin belirlenmesi ve

takibi, performans degerlendirmeleri, izleme-6lgme sonucu elde edilen verilerin analizi ve

yonetimin gézden gegirilmesi ¢alismalari ile saglanmaktadir.

Kalite El Kitabi; Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Mudirligiiniin Kalite Yénetim

Sisteminin yapisini ve isleyisini agiklar. Bu El Kitabi TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi- Sartlar

Standardi referans alinarak hazirlanmistir.

TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin gerekliliklerini yerine getirmek igin kurulusumuzda

Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO) metodolojisi benimsenmistir. PUKO ile siireglere

yeterli kaynak saglandigindan, siireclerin yonetildiginden, iyilestirme icin firsatlarin belirlenerek

buna gore hareket edildiginden emin olunur.

Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO)

Kurulug ve
yapisi (4)

Miisteri . | ! ' Periormans \
$art|ar| | el Degeriendirm
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1. KURULUS KAPSAMI

1.a. DEVLET HAVA MEYDANLARI iSLETMESi GENEL MUDURLUGU

Ulkemiz sivil havacilik faaliyetlerinin, 1912 yilinda istanbul Atatiirk Havalimani civarinda kurulan
hangarlar ve ucak inis-kalkis havalimani ile basladigi kabul edilmektedir.

20 Mayis 1933 tarihinde ise, bu giinkii Devlet Hava Meydanlar isletmesi (DHMi) Genel
Mudurligiiniin de baslangicini olusturan Hava Yollari Devlet isletmesi kurulmustur.

Milli Savunma Bakanligina bagli olarak teskilatlanan Kurulusumuz, hava yollari ve hava alanlari
kurmak ve hava tasimaciligi yapmakla gérevlendirilmistir. Bu donemde, askeri amaglh bazi ugaklar
modifiye edilerek yolcu ve yiik tasimaciligi ile istanbul-Eskisehir-Ankara gibi merkezlere hava
ulasimi saglanmistir.

Havalimani yapiminin onemi dogrultusunda 3 Haziran 1938 tarihinde 3424 sayili Kanunla
Havayollari Devlet isletmesi, Devlet Hava Yollari Umum Midirliigii adini alarak Bayindirlik
Bakanligina, 21 Temmuz 1943 tarihinde ise 4467 sayili Kanunla Ulastirma Bakanligina
baglanmistir.1944 yilinda imzalanan Chicago Sozlesmesi ile baslayan ve Uluslararasi Sivil Havacilik
Antlagsmasi ile kurallara baglanan havacilik faaliyetlerinin, Ulkemiz havacilik faaliyetlerini de
etkilemesi sonucu, havalimani isletme hizmetleri ile ugak isletmeciliginin ayni kurulus tarafindan
yuritiulmesine son verilmistir.

Bu baglamda; 1955 yilinda ugak isletmeciligi 28 Subat 1956 tarih ve 6686 sayili Kanunla Tlrk Hava
Yollarina devredilirken Havalimani isletmeciligi, yer hizmetleri, hava seyriisefer ve muhabere
hizmetleri ise katma biitceli Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Midirligiine (DHMI)
devredilmistir.

1984 yilinda, kisa bir siire Meydan isletme Miiessesesi adi altinda hizmet veren Kurulusumuz,
Kamu iktisadi Tesebbislerinin yeniden diizenlenmesine iliskin 08.06.1984 tarih ve 233 sayili KHK
ile yeniden Devlet Hava Meydanlari isletmesi (DHMI) Genel Mudiirligiine dénistiriilmis olup;
233 sayill KHK ve 08.11.1984 tarihli Ana Statilsi cergevesinde tlizel kisilige sahip, faaliyetlerinde
ozerk ve sorumlulugu sermayesi ile sinirli bir Kamu iktisadi Kurulusu olarak faaliyetlerini
surdirmektedir.

Ulkemizde hava ulastirma sektériiniin altyapisini olusturan havalimanlarinin isletme hizmetleri ve
hava seyriisefer hizmetleri Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Miidiirligii tarafindan yerine

getirilmektedir.

DHMI.KEK/11.03.2022/11.03.2022/0
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DHMIi Genel Mudurligiinin Ana Statiisi ile belirlenmis faaliyet konulari; “Sivil Havacilik
faaliyetlerinin geregi olan hava tasimaciligi, havalimanlarinin isletilmesi, yer hizmetlerinin
yapilmasi, hava trafik kontrol hizmetlerinin ifasi, seyriisefer sistem ve kolayliklarinin kurulmasi
ve isletilmesi, bu faaliyetler ile ilgili, diger tesislerin kurulmasi, isletilmesi ve modern havacilik

diizeyine ¢ikarilmasini saglamaktir.”

> Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Midirliigiine bagl 49 adet havalimani

isletilmektedir.

» Kurumiile ilgili diger bilgiler www.dhmi.gov.tr adresinde belirtiimektedir.

Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Miidiirligii Organizasyon Semasi 1.b maddesinde
gosterilmistir.

DHMIi Genel Miidiirligi; Kalite Politikasi, Misyon, Vizyon, Temel ilke ve Degerleri dogrultusunda
faaliyetlerini gerceklestirmek icin Kalite Yonetim Sistemini gelistirir ve uygular.

Kalite El Kitabi; KYS'nin etkin galismasi igin gerekli stireglerin tanimlanmasini, iliskilendirilmesini
ve kontrolli yoluyla slire¢ yaklasimini géstermek; yetki ve sorumluluklari belirtmek ve ilgili
taraflara Kalite Yonetim Sisteminin nasil uygulandigini gostermek amaciyla yazilmis olup; Kalite
Politikamizda ana hatlari belirlenen yaklasimlarin hayata gegirilis esaslari asagidaki maddeler ve

referans dokiimanlarda detaylandiriimistir.

Bu cercevede vyapilacak olan faaliyetlerimiz TS EN ISO 9001 standardinin sartlarini da

kapsamaktadir.

REFERANS DOKUMAN
Organizasyon Semalari
Birim Yénetmelikleri
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1.b. GENEL MUDURLUK ORGANIZASYON SEMASI

Organizasyon Semasi

HOSEYIN KESKIN
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GENEL MUDURLUGE BAGLI HAVALIMANLARI ORGANIZASYON SEMASI

YONETIM KURULU
GENEL MUDUR

ATATURK
HAVALIMANI

ESENBO GA

HAVALIMANI

A.MENDERES
HAVALIMANI

HAVALIMANLARI SLOT
MERKEZI BASMUDURLUGU

DALAMAN
HAVALIMANI
MILAS-BO DRUM

HAVALIMANI

ADANA
HAVALIMANI

TRABZON
HAVALIMANI
ERZURUM
HAVALIMANI

GAZIANTEP

HAVALIMANI

iISTANBUL
HAVALIMANI

AMASYA MERZIFON
HAVALIMANI

BALIKESIR KOCA SEYIT
HAVALIMANI

BATMAN
HAVALIMANI

BURSA YENISEHIR
HAVALIMANI

CANAKKALE
HAVALIMANI

DiYARBAKIR
HAVALIMANI

DENIZLIi-C ARDAK
HAVALIMANI

ELAZIG
HAVALIMANI

ERZINC AN YILDIRIM AKBULUT
HAVALIMANI

FERIT MELEN (VAN)
HAVALIMANI

HATAY
HAVALIMANI

KAPADO KYA
HAVALIMANI (NEVSEHIR)

KARS HARAKANI
HAVALIMANI

KAYSERI
HAVALIMANI

KO C AELi CENGIZ TO PEL
HAVALIMANI

KONYA

HAVALIMANI

MALATYA
HAVALIMANI

MUS SULTAN ALPARSLAN
HAVALIMANI

ORDU-GIRESUN
HAVALIMANI

SAMSUN CARSAMBA
HAVALIMANI

SiVAS NURIi DEMIRAG
HAVALIMANI

SULEYMAN DEMIREL
HAVALIMANI (ISPARTA)

SANLIURFA GAP
HAVALIMANI

USAK
HAVALIMANI

1.c. ILETiSiM BILGILERI
Adres

TEKIRDAG CORLU ATATURK

HAVALIMANI

ANKARA/TURKIYE

Santral
Faks
Gagri Merkezi : 444 34 64
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ADIYAMAN
HAVALIMANI

AGRI AHMED-i HANI
HAVALIMANI
BALIKES IR-MERKEZ
HAVALIMANI
BINGOL
HAVALIMANI
GOKCEADA
HAVALIMANI
HAKKARI YUKSEKO VA

SELAHADDIN EYYUBI
HAVALIMANI

IGDIR SEHIT BULENT
AYDIN HAVALIMANI

KAHRAMANMARAS
HAVALIMANI
KASTAMO NU
HAVALIMANI
MARDIN
HAVALIMANI

SiiRT

HAVALIMANI

siNOoP
HAVALIMANI

TO KAT
HAVALIMANI

SIRNAK S ERAFETTIN
ELCI HAVALIMANI

: Emniyet Mahallesi Mevlana Bulvari No:32 Etiler 06560 Yenimahalle-
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Twitter : https://twitter.com/dhmikurumsal

Instagram : https://www.instagram.com/dhmigenelmudurlugu
Facebook : https://www.facebook.com/dhmi.gov.tr

Portal : https://www.dhmi.gov.tr
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2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE/VEYA DOKUMANLAR

TS EN ISO 9001
TS EN ISO 9000
TS EN ISO 19011

:Kalite Yonetim Sistemi - Sartlar
:Kalite Yonetim Sistemi Temel Esaslar, Terimler ve Tarifler

:Yonetim Sistemlerini Denetleme Kilavuzu

TS ISO 31000 :Risk Yonetimi - Kilavuz Bilgiler

Ulusal ve Uluslararasi Mevzuat

DHMI Stratejik Plani

Kalite El Kitabi, Genel Mudurliglimizce kurulmus ve uygulamakta olan TS EN ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi Standardinin tim maddelerinin Ozetini verir ve anilan standart sartlarinin

saglandigini aciklar.
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3. TERIMLER VE TARIFLER

Kalite Yonetim Sistemimiz; TS EN I1SO 9000 standardinda belirtilen temel kavramlari, terimleri ve
tarifleri kullanir.

Kurulus icerisinde kullanilan kisaltma ve tanimlar DHMI Stratejik Plani Tanimlar ve Kisaltmalar
boliminde verilmigtir.

4. KURULUSUN BAGLAMI

4.1. Kurulus ve Baglaminin Anlasiimasi

Kurulusumuzca havalimanlarinda verilen hizmetlerin temel amaci; ugus, can ve mal emniyetini en
st diizeyde saglamak igin, ulusal ve uluslararasi standart ve mevzuatlara uygun sekilde, optimum
insan ve finansman kaynaklarini saglamak ve {lke kalkinmasina katkida bulunarak gerekli
calismalari ylriutmektir.

Ulusal ve uluslararasi egitimlere galisanlarin katihmini saglanarak musteri ihtiyag ve beklentilerinin
miusteri odakh bir yaklasim icerisinde karsilanmasi saglanir.

Veri analizlerinden yararlanarak yapilan gozden gegirmelerle siirekli ve strdurilebilir iyilestirmeler
saglanmaya galigilir.

Ulusal ve uluslararasi havacilik kural ve mevzuatlar diger kurum/kuruluslar ile uyum ve is birligi
cercevesinde uygulanir.

Musteri taleplerinin karsilanmasinda ugus giivenliginin ve musteriler arasinda esitligin saglanmasi
esastir. Ugus, can ve mal emniyetini tehlikeye dulsitrecek higbir talep karsilanmaz ve
uygulamalara/faaliyetlere musaade edilmez. Bununla birlikte misteri tarafindan belirtilmeyen
ancak hizmetle ilgili belirlenen sartlar dahilinde verilmesi gereken hizmetler ise gerek duyulmasi
halinde hizmetin gereksiniminin karsilanmasi amaciyla uygulamaya konulur.

Kurulusumuzun Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve amacini etkileyebilecek olan i¢ ve dis
konular belirlenmis ve asagida belirtilmistir:
Belirlenmis olan bu konular YGG Toplantilarinda takip edilmektedir.

i¢ ve Dis Konular Kurumsal Entegre Yénetim Sistemi yaziliminda “ic ve Dis Konular Tablosu” olarak
dokiimante edilmistir.

Kurulusumuzun giigli ve zayif yonleri ile firsat ve tehditlere iliskin GZFT analizi yapilarak DHMI
Stratejik Planinda belirlenmis olup, GZFT Analizi Kurumsal Entegre Yonetim Sistemi yaziliminda
“GZFT Analizi” olarak dokiimante edilmistir.

Kalite Yonetim Sistemine iliskin i¢ ve dis konular havalimanlarinda siire¢ performanslarina etki eden

hususlarin tespiti ile 6nce havalimanlarinda YGG toplantilarinda degerlendirilir, degerlendirme
sonuclari ilgili Daire Baskanliklari gorisleri ile birlikte Merkez YGG glindemine alinir.

REFERANS DOKUMANLAR

DHMI Stratejik Plani
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4.2. ilgili Taraflarin ihtiyag ve Beklentilerinin Anlasiimasi
Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda musteri ve mevzuat hiikiimlerini karsilayan hizmetleri dizenli

saglama yetenegine etkisi ve potansiyeli olan ilgili taraflarimiz Kurumsal Entegre Yonetim Sistemi

yaziiminda “Paydas Tablosu” olarak dokiimante edilmistir.

Miisterilerimizin ihtiya¢ ve beklentileri Oneri Yénetimi Prosediirii kapsaminda yapilan anketler,
alinan oneri ile belirlenerek gerekli aksiyonlar alinmaktadir.

Paydaslarimizin ihtiyag ve beklentilerine yonelik aksiyonlar, Strateji ve Gelistirme Dairesi Bagskanhgi
tarafindan olusturulan DHMI Stratejik Plan dogrultusunda, Kalite Yénetim Sistemi kapsamindaki

hususlara bagli olarak ilgili Daire Bagkanliklari tarafindan yuratalir.

4.3. Kalite Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi
Kurulusumuzda i¢ ve dis konular, ilgili taraf ihtiya¢ ve beklentileri, yasal ve diger sartlar,

birimlerimiz, hizmetlerimiz, fiziksel sinirlarimiz, kontrol etme kabiliyetimiz vb. hususlar géz 6niline
alinarak Kalite Yonetim Sistemi kapsamimiz olusturulmustur. “Genel Miidiirliglimiz ve ilgili tiim
birimlerimizde gergeklestirilen hava seyriisefer ve havalimani isletmeciligi faaliyetlerinin
tamami Kalite Yonetim Sistemi kapsamina dahil edilmistir.”

Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda uygulanabilir olmayan hususlar ve gerekgeleri asagida
verilmistir;

e 8.5.1.f. Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii: Uretim ve hizmetin sunumu igin
sureclerin planlanan sonuglara erisme vyeteneginin, sonugtaki ciktilar daha sonra
izlenemedigi veya Olcllemedigi durumda, gecerli kinmasi ve periyodik olarak yeniden
vasiflandirilmasi hizmetlerin isleyisi geregi verilen faaliyetlerin sonuglari aninda alinmakta

olup, bu sebeple bu madde uygulanmamaktadir.

e 8.5.3. Miisteri veya Dis Tedarikgiye Ait Miilkiyet: Verilen hizmet kapsaminda herhangi bir

sekilde musteri mal kullanilmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.

e 8.5.5.Teslimat Sonrasi Faaliyetler: Hizmetler ile ilgili teslimat sonrasi faaliyet

bulunmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.

4.4. Kalite Yonetim Sistemi ve Siiregleri
4.4.1. Genel Mudirligimiuzce TS EN ISO 9001 sartlarini saglayacak sekilde Kalite Yonetim Sistemi

Politikasi, Kalite El Kitabi, Kalite Hedefleri, dokiimante edilmis bilgiler, slirecler olusturmus,

uygulamaya konulmus ve sirekliligi saglanmaktadir.
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Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda ana, alt sirecleri tanimlanmis, bunlara iliskin girdiler-ciktilar,
performans kriterleri, hedefler, risk ve firsatlar, gerekli kaynaklar, yetki ve sorumluluklar, ilgili
doklimantasyon ve sureg etkilesimlerine tim g¢alisanlar KEYS — Kurumsal Entegre Yonetim Sistemi

(https://keys.dhmi.gov.tr) ve SPYS — Surec Performans Yonetim Sistemi (https://spys.dhmi.gov.tr )

adreslerinden ulasilabilmektedir.

Kalite Yonetim Sisteminin performans ve etkinliginin takibi, stireglerin izlenmesi, dlgtlmesi, analiz
edilmesi ve sonuglarin ele alinmasi ile gergeklestirilen siire¢ performans degerlendirmeleri ile
saglanir. Gerekli durumlarda sureglerin surekli iyilestirmelerine yonelik faaliyetler planlanir ve
uygulanir.

4.4.2. Kurulusumuz Kalite Yonetim Sistemi sartlarina uygun olarak ilgili sireglerin planli bir sekilde
yuritilmesi icin dokiimante edilmis bilgiyi (dokiimanlar ve kayitlar) olusturmus, muhafazasini ve
surekliligini saglamaktadir.

Kalite Yonetim Sistemi igin ihtiya¢ duyulan siiregler ve siireg etkilesimleri, birbirine olan etkisi,
kontrol kriterleri, sirasi ve operasyonlarin etkinligi, izlenmesi, olcilmesi, analiz edilmesi, bu
sureglerin galistiriimasini ve izlenmesini desteklemek igin gereken kaynagin ve dokiimante edilmis
bilginin hazir bulundurulmasi st yonetim tarafindan saglanmistir. Risk ve Firsatlar belirlenmis ve bu
cercevede sirecler standardin sartlarina uygun olarak yonetilmektedir. Bu siirecin isletimini

desteklemek icin dokiimante edilmis bilgi KEYS ve SPYS yazilimlarinda muhafaza edilmektedir.

REFERANS DOKUMANLAR:

Risk Yonetim Prosediirii

Kalite Yonetim Sistemi Rehberi
DHMI Stratejik Plan

Siire¢ Performans Yénetim Sistemi
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5. LIDERLIK

5.1. Liderlik ve Taahhiit

5.1.1. Genel
Genel Mudurligumiz Liderlik geregi, verilen hizmetlerin daha da etkinlestiriimesi ve bundan

sonraki gelismelerin bu kapsamda planlanmasi agisindan Kalite Yonetim Sisteminin strekliliginin
saglanmasinin son derece 6nemli oldugunu kabul ve teyit eder. Bununla ilgili olarak olusturulan
Kalite Politikasi ve Ust Yonetim Taahhiidii ile Kurulusumuzun Kaliteye bakis agisi ifade edilmistir.
Tim ¢alisanlarin katimi ile uygulanan bir Kalite Yonetim Sisteminin daha etkin ve siirdurilebilir
oldugu bilinmektedir. Bu sebeple, Ust yénetim ilgili Kanun, Tiiziik, Yonetmelik ve Genelgeler ile
talimatlar dogrultusunda belirtilen sartlar da dahil olmak (zere, musteri sartlarinin yerine
getirilmesinin 6nemini tim c¢alisanlarina aktararak gerekli bilincin olugsmasini saglar. Calisanlara
yonelik hizmet ici egitim programlari siirekli olarak planlanmakta ve gergeklestiriimektedir.

Ust Yonetim;

Kalite Politikasini olusturur ve onaylar. Kalite sisteminin uygulanmasi igin gerekli olan hedefleri
belirler. Yonetim Sistemini periyodik olarak goézden gecirerek kaynaklari temin eder ve Kalite
Yonetim Sistemi ¢alismalari igin gerekli zaman, egitim, insan ve ¢alisma ortamini saglar.
lyilestirmelerin tesvik edilmesi, tim kurulusta risk tabanli siire¢ yaklasimi ve risk temelli
disinmenin kullaniminin tesvik edilmesi, ayni zamanda tim birim yoneticilerinin liderliklerini
gostermeleri icin gerekli olan destegi saglar.

Kalite Yonetim Sisteminin sabir ve emek ile uygulanirsa sistemin dogal sonucu olan
kurumsallasmanin (kurumun faaliyetlerini belirli kisilerin varligina bagh olmadan stirdirebilmesini
ve gelistirebilmesini saglayan bir yonetim ve organizasyon yapisini) zaman icinde daha net

yapilanarak kuruma bircok katma deger kazandiracaginin bilincindedir.

5.1.2. Miisteri Odaklilik

Kurulusumuz Ust yonetimi; musteri ihtiyaglari ve uygulanacak mevzuat sartlarinin belirlendigi ve
karsilandigini, hizmetlerin uygunlugu icin risk ve firsatlarin belirlenerek miisteri memnuniyetinin

artirilmasi odaginin sirdirildiGgiint taahhit eder.

Kurulusumuz hizmet verdigi kisi ve kuruluslar ile calisanlarinin beklentilerini tespit ederek bu
ihtiyac ve beklentileri karsilayacak sekilde hizmetleri planlar ve siirekli iyilestirme faaliyetlerini

yoOnetir.
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Misteri odaklilik, hizmetlerimizi dogrudan verdigimiz musterilerin dilek¢e, web sayfalari ve mobil
uygulamalari, éneri/sikayet kutularindan génderilen formlar/yazilar ve Oneri Sistemi lzerinden
alinan bildirimler, DHMi iletisim Merkezine gelen bildirimler, dénemsel yapilan memnuniyet
anketleri vb. yontemlerle yapilan algl degerlendirmeleri sonucu gerceklestirilen tim faaliyetleri

kapsamaktadir.  Geri  bildirim  y6netimine  dair  sireglere  www.dhmi.gov.tr  /

https://spys.dhmi.gov.tr adresinden ulasilabilir.

Kurumumuzca Misteri taniminda;
e (Calisanlarimiz,
e Hizmetlerimizi dogrudan verdigimiz dis musteriler,
e Havacilik Sektérinde bulunan tim kisi, kurum veya kuruluglar (ilgili taraflarimiz),
e Gelecekte hizmet verilebilecegimiz potansiyel musteriler,
e Toplum olarak dolayli musteriler yer almaktadir.
Sektorel bilgiler ve ihtiyaglar, bu konu ile ilgili yayinlarin takibi veya toplantilara katiimlar ile elde

edilir.

5.2. Politika
5.2.1 Kalite Politikasinin Olusturulmasi

Kurulusumuz misyonu, vizyonu, temel ilke ve degerleri ile stratejik amaclari dogrultusunda, ulusal
ve uluslararasi mevzuat kapsaminda, strekli iyilestirmeyi taahhit eden bir kalite politikasi

olusturmus, uygulamakta ve YGG toplantilarinda glindeme alarak stirekliligini saglamaktadir.

DHMI Kalite Politikasi

Havacilik Sektoriinde lider kurulus olan Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Midirliigi,
misyonu, vizyonu, temel ilke ve degerleri ile stratejik hedefleri dogrultusunda, ugus, can ve mal
emniyetini ulusal ve uluslararasi mevzuat ve standartlara uygun olarak en Ust diizeyde saglamak

Uzere;

e Ust Yonetimin tam destegiyle, kurulus baglamina yonelik risk ve firsatlari belirleyerek, siire¢ odakli
calismak ve veri analizlerinden yararlanarak, devamli izleme, analiz, iletisim ve gbzden gecirmelerle
surekli iyilestirmeleri saglamak,

e Gergeklestirdigi Ust dlzey egitimlerle yetismis insan glici ve finansman saglayarak lke
ekonomisine katkida bulunmak,

e Paydaslarimiz ile uyum ve is birligi cercevesinde, misteri odakl yaklasimla misteri ihtiya¢ ve

beklentilerini karsilamak,
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e Ust Yénetim ve tiim calisanlarin bilingli katilimi ile Kalite Yonetim Sistemi performansini siirekli
iyilestirerek sistemi srdirilebilir kilmak kalite politikamizdir.

5.2.2. Kalite Politikasinin Duyurulmasi
Kalite Politikasi, DHMIi Genel Mudirligi web sayfasinda (www.dhmi.gov.tr  /

https://keys.dhmi.gov.tr) yayinlanarak g¢alisanlarin ve paydaslarin erisimine agik hale getirilmistir.

Galisanlar tarafindan anlasilmasi, benimsenmesi ve Kalite Yonetim Sistemi bilincinin yerlesmesi
icin, hizmet ici egitim/seminerler dizenlenmektedir.
Ust yonetim, Kalite Politikasini Yénetimin Goézden Gegirme toplantilarinda giindeme alarak

degerlendirmekte ve sirekliligini saglamaktadir.

5.3. Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar
Kurulusumuzun organizasyon yapisi merkez ve tasra teskilat semalarinda belirtilmistir. Glincel

organizasyon semalarina https://www.dhmi.gov.tr/Sayfalar/OrganizasyonSemasi.aspx adresinden

ulasilabilir.
Calisan tiim personelin gorey, yetki ve sorumluluklari Birim yonetmelikleri cercevesinde hazirlanan,

Kurumsal Entegre Yonetim Sistemi (KEYS) yayinlanan (https://keys.dhmi.gov.tr/ ) Organizasyon El

Kitabinda belirtilmistir.
Emniyet ve Yonetim Sistemleri MudurlGglu Yonetim Kurulu tarafindan kurulmus olup; Kalite
Yonetim Sistemi Temesilcileri gérevlendirilmeleri ise Havalimanlari ve ilgili birimler tarafindan yapilir
ve Strateji Gelistirme Dairesi Baskanliginca koordine edilir.
Genel Midurliglimizde Daire Baskanliklarinda ve havalimanlarinda ise Emniyet ve YOnetim
Sistemleri Midurligi koordinesi ile gerekli gorevler Kalite Yonetim Sistemi Temsilcileri tarafindan
ylritilmektedir. Bu gorevler asagida belirtilmistir:
e Kalite Yonetim Sistemini kurmak, sartlarin karsilanmasini ve uygulanmasini saglamak,
e Sire¢ hedeflerini izlemek, sistem performansinin iyilestirilmesini ve firsatlarin
raporlanmasini saglamak,
e Miuisteri odakhliginin tesviki, sistem icindeki degisikliklere dair gerekli planlama ve
uygulamalarin yapilarak sistemin strekliligini saglanmak,
e Sistemin etkinligini Gst yonetim adina izlemek, tetkikleri planlamak, yapilmasini saglamak ve
sonuclarini degerlendirmek,
e Siireclere ait riskleri degerlendirmek ve (st ydnetime rapor etmek,

e YGG toplantilarini organize etmek.
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REFERANS DOKUMANLAR:
Genel Miidiirliik Personel Anketi
Personel Oneri Prosediirii

Kalite Yonetim Sistemi Rehberi
Risk Yénetim Prosediirti
Organizasyon El Kitabi

DHMI Egitim Plan ve Programi

6.PLANLAMA

6.1. Risk ve Firsatlarin Belirlenmesi Faaliyetleri

Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Miidiirligi Kalite Yonetim Sistemi planlanirken Kalite El
Kitabinin 4.1. Kurulus ve baglaminin anlasilmasi, 4.2. ilgili taraflarin ihtiya¢ ve beklentilerinin
anlasilmasi maddelerinde belirlenen hususlar kapsaminda; amaglanan ciktilara ulasabilecegine
glivence vermekte, istenen etkileri gelistirmekte, istenmeyen etkileri azaltmakta, iyilesme
faaliyetleri diizenlemekle birlikte risk ve firsatlari belirlemektedir.

Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Mudiirliigii faaliyetlerindeki risk ve firsatlar belirlenirken;
faaliyetlerin sistem sirecleri icerisine nasil entegre edilecegi, uygulamanin nasil yapilacagi ve bu
faaliyetlerin etkinliginin nasil degerlendirilecegi hususlari géz 6niinde bulundurulmaktadir.

Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Mudirliigii kapsamindaki; uygunluk yiikiimlilikleri ve
planlama faaliyetleri, risk ve firsatlari ele alma faaliyetleri Risk ve Firsatlar Prosediiriine goére
gerceklestirilmektedir.

Ayrica; risk ve firsatlar belirleme faaliyetleri isletme, Hava Seyriisefer ve Elektronik Hizmetleri
kapsaminda ylritiilmekte olan Emniyet Yonetim Sistemi ve kurulusumuzda uygulanan diger
yonetim sistemleri ile ortlisen risklerin tanimlanmasi, analizi, aksiyonlari ilgili prosediirler
cercevesinde ylriutilmektedir.

Kurulus projelerinde anlik risk degerlendirmelerine gerek duyulabilmektedir. Birimler tarafindan
risk degerlendirmesi yapilmakta, ortak risk ve firsatlar birlikte izlenmektedir. Yontem risk yonetim

prosediriin de anlatilmistir.

6.2. Kalite Hedefleri ve Bunlara Erismek i¢in Planlama
Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Miidiirligii Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda; Kalite

Politikasi ile uyumlu, oOlgiilebilir, hizmet ile ilgili sartlarin karsilanmasi ile ilgili hedefler dahil olmak

Uzere, kisiler ve ilgili taraflarin memnuniyeti arttirmaya odakli kalite hedefleri belirlenmis ve
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duyurulmakta, performans raporlari ile takip edilerek glincellenmektedir.

Ayrica; stre¢ bazinda 6lculebilir kontrol kriterleri belirlenerek siire¢ performanslari ile takip edilir.
Bu amaglar siirekli iyilesme taahhidilni icerecek sekilde Kalite Yonetim Sistemi Politikasi ile tutarli
olup; YGG Toplantilarinda gerceklestirmesi takip edilerek gerekirse giincellenir.

Kalite hedefleri YGG toplantilarinda belirlenir; Genel Middir tarafindan onaylanir, gelisen sartlara
gore revize edilir ve onaylanarak tim personele duyurulur. Siire¢ sorumlulari, kalite hedeflerini
¢alisanlarina duyurmak, katihmini saglamak ve kalite hedeflerine ulasmak icin gerekli ¢alismalari
yapmakla ylikimladur.

Kalite Hedeflerine ulasmak icin yapilan planlamada ne vyapilacagi, kullanilacak kaynaklar,
sorumlular, ne zaman tamamlanacagi ve sonuglarinin degerlendirilmesi ile ilgili hususlar DHMi
Stratejik Planda belirtilmistir. Kalite hedefleri yilda bir kez goézden gegirilerek performans
gostergeleri ile izlenmektedir.

Belirlenmis olan bu hedeflere ulasilamamasi durumunda, sebepleri arastirilarak bu sebeplerin
ortadan kaldiriimasi icin gereken faaliyetler hayata gecirilir. Hedeflere ulasilmasi durumunda ise ilgili
hedefin iyilestirilmesi esas alinarak bu hedef revize edilir. Hedeflerde istenen maksimum iyilesmenin
saglanmasi durumunda ise arti seviyeyi korumak ve iyilesme ihtiyacinin oldugu daha detay noktalara

da inerek mikemmellige adim adim yaklasim saglanir.

6.3. Degisikliklerin Planlanmasi
DHMI Kalite Yoénetim Sisteminde degisiklige gereksinim duyulursa degisiklikler planh sekilde

gerceklestirilecektir (Madde 4.4). Kurulusumuzda uygulanan Kalite Yonetim Sistemi sartlarini
yerine getirirken ihtiya¢ duyulan degisiklikler Emniyet ve Yonetim Sistemleri Midurligi tarafindan
teklif edilir ve Ust yonetimin onayiyla gergeklestirilir. Kalite hedeflerinin gerceklesme oranlari YGG
Toplantilarinda degerlendirilir. Degisikligin amaci, potansiyel sonuglari, Kalite Yonetim Sistemine
olan etkisi degerlendirilerek kaynak ayrilir, yetki ve sorumluluklar belirlenir.

REFERANS DOKUMANLAR:

Risk Yonetim Prosediirii

Kalite Yonetim Sistemi Rehberi

Kalite Politikasi

Havalimanlari Performans Degerlendirme Yénergesi

DHMI Stratejik Plani

DHMI [sletme Biitcesi

Yatirim Programlari
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7. DESTEK

7.1. Kaynaklar

7.1.1. Genel
DHMI yénetimi ve calisanlari, Kalite Yonetim Sistemini uygulamak, siirdiirmek, siirekli gelistirmek,

hizmet alanlarin istek ve beklentilerini en (st seviyede karsilamak ve memnuniyetlerini ylikseltmek
icin gerekli olan kaynaklari saglamaktadir.

Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Midirligi Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi,
belirlenen hedeflere ulasiimasi ve miusteri taleplerinin karsilanarak, muisteri memnuniyetinin
arttirlmasi igin gerekli olan kaynak ihtiyaglari havalimani talepleri de dikkate alinarak ilgili Daire
Baskanliklari/Havalimani Basmudur/Mudurleri tarafindan belirlenir ve YGG Toplantilarinda
glindeme alinir. Belirlenen kaynak ihtiyacinin karsilanmasi ve bu amagla yatirim programina teklif
edilmesi sorumlulugu ilgili daire baskanliklarina ve havalimanlarina aittir.

DHMIi Genel Mudiirliigii Yonetim Sistemlerini uygulama, siirdiirme ve siirekli iyilestirme igin ortaya
cikabilecek kaynak ihtiyaglari belirlenerek, teknik sartnameleri hazirlanir ve ihale yollu/mahalli ahm
icin Satin Alma ve ikmal Dairesi Baskanligina iletilir, Yatirim Programina alinacaklar ise Strateji
Gelistirme Dairesi Bagkanhgina bildirilir.

Hizmetlerin etkili, yerinde ve zamaninda verilebilmesi i¢cin uygun birim yerlesimleri ve galisma
ortami olusturulmus, hizmetlerin verilmesinde kullanilan teghizat, cihaz ve malzeme saglanmistir.
Kullanilan malzeme eksikligi birimin bagh oldugu Satin Alma ve ikmal Biriminden Birim Mdiri /
Birim Sorumlusu araciligiyla otomasyon ortaminda bulunan Mal, Malzeme ve Hizmet Satin Alma
Talep Formu doldurularak istenir.

insan kaynaklari ihtiyaci; Daire Bagkanliklari ile Havalimani Basmudurlikleri/Mudrliikleri
tarafindan Kalite Sisteminin etkin uygulanmasini gerceklestirmek amaci ile tespit edilen personel
ihtiyaci Organizasyon El Kitabinda belirlenmis kriterlere gére personel alimi icin insan Kaynaklari
Dairesi Baskanlgina talepte bulunur.

Ayrica Kalite Yonetim Sistemini uygulama, stirdiirme ve etkinliginin strekli iyilestirilmesi icin ortaya
cikabilecek kaynak ihtiyaclari YGG Toplantilari akabinde (st yonetimin aldigi karar dogrultusunda

saglanir.
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7.1.2. Kisiler
Kurulusumuzda Kalite Yonetim Sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasi ile siireglerin isletilmesi ve

kontroli icin gerekli kisiler belirlenir ve saglanir. Bu kisiler uygun yetkinlik ve yeterlilikte DHMI
personeli, teknik hizmetler, danismanlar, egitmenler vb. insan kaynagindan olusur.
Kurulusumuzda hizmet veren DHMI personelinin miinhal kadro ve pozisyonlara atanmasi igin uygun
0grenim, beceri ve deneyim yoninden gerekli sartlari;

e 14.07.1965 tarihli ve 657 sayili Devlet Memurlari Kanunu,

e 22.01.1990 tarihli ve 399 sayil Kanun Hilkminde Kararname,

e Kamu Kurum ve Kuruluglarinda Gorevde Yiikselme ve Unvan Degisikligi Esaslarina Dair

Yonetmelik,

e DHMI Personeli Gérevde Yiikselme ve Unvan Degisikligi Yonetmeligi,

e DHMI Genel Mudiirltgii Personeli Yer Degistirmeye iliskin Usul ve Esaslar Yonergesi

e Organizasyon El Kitabi esaslarina gore belirlenmistir.
Tim personelin suregleri isletilmesi igin gerekli egitimleri almasi Havacilik Egitim Daire Baskanhgi
koordinesinde Emniyet ve Yonetim Sistemleri Mudurligi tarafindan saglanir.
Personel alimlari ve atamalari islemlerini insan Kaynaklari Dairesi Baskanhgi yiriitmektedir.
Kalite Yonetim Sisteminin etkin ve verimli ylratilmesi, kalite hedeflerine ulasilabilmesi ve strekli
iyilestirme igin sistemin ilk 6nce galisanlar tarafindan benimsenmesi gerektigi prensibiyle hizmet

veren tlim c¢alisanlarimizda sistem gereklerini yerine getirme bilinci olusturulmustur.

7.1.3. Altyapi
Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel MidirlGgi sireclerin ydnetilmesi ve sirekliliginin

saglanmasi dogrultusunda gerekli alt yapi ihtiyaclarini belirlemis ve karsilamaktadir.

DHMI Genel Miidiirliigii kapsaminda sistemin sirekliliginin saglanmasi amaciyla ihtiyac duyulan
tim binalar ve ilgili mistemilat, donanim, yazilim, arag ve techizat ve bununla ilgili tesisler ile
kapasite artigi nedeniyle ihtiyag duyulan ilave yatirimlar Merkezde ilgili Daire Baskanliklarinca,
havalimanlarinda ise Havalimani Basmudurligu/Madurliklerince tespit edilerek, Genel
Mudurligimizden talepte bulunulur. DHMI Yatirnm Programi kapsaminda degerlendirilir ve
temin/tesis edilir.

Altyapilar ile ilgili gerekli bakim ve onarimlar Kurulus personeli tarafindan ve/veya Hizmet Alimi
yoluyla gerceklestirilirken, Kurulus imkanlari ile yapilamayan bakim ve onarimlar ise disaridan
temin yoluyla gerceklestirilerek surekliligi saglanir. Kurulus varliklarinin yonetimi, periyodik

bakimlarin planlanmasi ve gerceklestirilmesi, arizalarin tespiti ve midahaleler, bakim onarima
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yonelik malzeme ihtiyac ve takibi, yapilan is ve islemlerin takibi ve ist yonetime raporlanmasi vb.
konularina yénelik uygulamalar Bakim-Onarim Yénetim Sistemi (BOYS) yazilimi ve DHMIONLINE
Uzerinden gergeklestirilmektedir.

7.1.4. Siireglerin isletimi igin Ortam
DHMI Genel Mudirliigi, siireglerin isletimi icin gerekli ortami tayin etmekte, tedarik etmekte ve

surekliligini saglamaktadir. Sureclerin yonetilmesi ve sirekliliginin saglanmasi dogrultusunda
gerekli ortam sartlari belirlenerek karsilanmig ve strekliligi saglanmaktadir.

DHMIi Genel Midirligi personelinin sosyal ve psikolojik sartlarinin karsilanmasi icin personelin
lojman, misafirhane, yemekhane, kafeterya, saghk hizmeti, tayin-terfi, egitimleri DHMI Personel
Yénetmelikleri, DHMI Yillik Egitim Plani ve ilgili Genelge cergevesinde saglanir.

Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Miidiirliigli Personelinin is Sagligi ve Giivenligi ile ilgili
gerekli ergonomi ve ortam sartlari belirlenerek uygunlugu saglanmistir.

Asiri is yiku ya da psikolojik siddet gibi konular ¢alisan memnuniyeti anketlerinde yer almakta ve
anket sonugclari Ust yonetimin goriisine sunulmaktadir.

7.1.5. izleme ve Olgme Kaynaklari
7.1.5.1. Genel
DHMIi Genel Muduirliigii faaliyetlerindeki hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla

kullanilacak izleme ve 6lgme kaynaklari siireg ve isletme talimatlarinda belirlenerek DHMI Biitgesi
kapsaminda tedarik edilmistir.

Olgme cihazlarinin kalibrasyona tabi olanlarinin kalibrasyonlarinin takibi planh bir sekilde
Kalibrasyon ve Periyodik Kontrol Talimati ¢ercevesinde yapilir. Elektronik Dairesi Baskanliginca
yiritilen kalibrasyon islemlerinin tamami DHMIONLINE iizerinden kalibrasyon takip modiiliinden
izlenmektedir.

Uygulayici personelin DHMI Yillik Egitim Plani kapsaminda diizenlenen egitimlerinin izlenmesi ve
dlctilmesi ise DHMI Egitim Akademisi tarafindan gerceklestiriimektedir.

Tim muayene, 6lcme ve test ekipmani, kullanima uygunluguna zarar vermeyecek sekilde tasinir,
depolanir ve korunur. Test cihazlarini kullanan calisanlar, olusabilecek hasarlara karsi
korunmasindan ve 6lgme degerlerini uygunsuz kilacak ayarlamalardan sorumludur. Hizmetin
sunulmasindan sonra daha 6nceki 6lciim sonuglarinin gecersiz olmasinin tespit edilmesi halinde
dizeltici faaliyet baslatilir.

Elektronik cihaz/sistemlerinin kontrol, bakim ve onarim g¢alismalarini yiiritmek amaciyla personel

tarafindan test-olci cihazlari belirlenip tanimlanmistir.
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izleme ve dlgmenin yapilmasi, bunlarin izleme ve dlgme sartlari ile tutarli olmasini giivence altina
almak icin DHMI Elektronik Sistemler Yénergesi ve Kalibrasyon Takip Talimatinda gerekli
tanimlamalar yapilmistir. Bu talimatlarin gereklerini yerine getirmekten, sonuglarini takip
etmekten ve dokimante edilmis bilgileri tutmaktan talimatlarda yetkilendirilmis personel
sorumludur.

Olgiim sonuglarinin gegerliliginden emin olunmasi icin dlgme donanimi:

a)  Belirtilmis araliklarla veya gerekli oldukga, uluslararasi 6lgme standartlari ile kalibre
edilmekte,

b)  Kalibrasyon durumunu belirlemeye imkan verecek sekilde tanimlanmakta,

c) Olgme sonuglarini gegersiz kilabilecek ayarlamalara karsi emniyete alinmakta,

d) Tasima, bakim ve depolama sirasinda olusabilecek hasar ve bozulmalara karsi
korunmaktadir.

Kalibrasyon ve dogrulama sonuglari ilgili birim tarafindan kayit altina alinir. Bu kayitlarin saklama

slreleri ve sorumlulari Kalite Yonetim Sistemi Rehberinde belirlenmistir.

7.1.5.2. Olgiim izlenebilirligi
DHMI tarafindan &lgiim sonuglarinin gegerliligini saglamak adina kalibrasyon hizmeti alinacak

kuruluslarin, 6ncelikli olarak akreditasyona tabi olmasi, hangi alanda akredite oldugu ve ¢alisma
araligi ile akreditasyon araliginin tutarli olmasi gibi sartlari saglamasi gereklidir.

Kullanilan test-6l¢cli cihazlarina iliskin Kalibrasyon islemlerinin gerceklestiriimesi amaciyla
Elektronik Dairesi Baskanhgi Sistem Tesis ve isletme Sube Mudirligi biinyesinde Kalibrasyon
Laboratuvari kurulmustur. S6z konusu laboratuvarda gergeklestirilemeyen kalibrasyon islemleri
icin hizmet satin alma yoluna gidilmektedir.

Kalibrasyonu yapilan test-6l¢li cihazlarina ait dokiimante edilmis bilgi ilgili birimlerce muhafaza
edilir.

Kalibrasyon durumu ve sonraki 6lcim sonuglarini gegersiz kilacak ayarlama, hasar veya bozulmalara
karsi korunur.

7.1.6. Kurumsal Bilgi

DHMI, siireglerinin yoénetilmesi, hizmetlerin uygunluga erismesi igin ihtiya¢ duyulan bilgiyi tayin
etmektedir. Degisiklik ihtiyaci ve egilimleri ele alindigi zaman, mevcut bilgi birikimini
degerlendirmekte ve ihtiyac duyulan herhangi bir ilave bilgiyi ve gerekli glincellemeleri nasil

kazanacagi veya bunlara nasil erisebilecegini belirlenmektedir.
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DHMI Genel Midurligii kapsamindaki faaliyetlerin gerceklestirilmesi icin gerekli olan siirec ve
talimatlarla uygun hizmetin verilmesi igin gerekli olan i¢ ve dis kaynakl bilgi dokiimante edilerek
KEYS sistemi ve DHMIONLINE {izerinden tiim personelin ulasabilecegi sekilde yayinlanmis olup;
dokimante edilmis bilginin sirekliligini herhangi bir ilave bilgi olmasi durumunda gilincelleme

talebi ilgili Prosediir cercevesinde degerlendirilir.

Sureglerin yonetilmesi ve hizmetlerin uygunluga erismesi igin ihtiya¢ duyulan bilgi, i¢c kaynaklar, dis
kaynaklar dikkate alinmak suretiyle ¢alisanlar arasinda tecriibelerin yakalanmasi ve paylasiimasi,
kritik faaliyetlerle ilgili is akislari olusturulurken ve risk degerlendirmelerinin gergeklestirilmesi

toplantilarina tecriibeli personelin katilimi saglanmaktadir.

Kurulus disinda egitim, seminer gibi etkinliklere katilan personelden rapor yazmalari ve egitim
notlari talep edilerek ortak bir kiitiphane olusturulmus olup, Havacilik Egitim Dairesi Bagkanhginca

koordine edilmektedir.

7.2. Yetkinlik
DHMI personelinin yeterlilik kriterleri Organizasyon El Kitabinda belirtilmis olup degerlendirmeler
ise DHMI Sézlesmeli Personel Sicil Amir Yonetmeligi ile belirlenen amirler tarafindan Devlet

Memurlari Sicil Yonetmeligi cergevesinde yapllir.

Performans degerlendirmesi sonucunda yetkinligi/yeterliligi saglanmasi gereken personel DHMI
Genel Mudarligu Kalite Yonetim Sisteminin etkin ve verimli ylrutilmesi, slire¢c hedeflerine
ulasabilmek ve sistemin siirekli iyilestirilebilmesi, Kalite Yonetim Sisteminin basariya ulasmasi icin
her seviyede calisanlarin konuile ilgili biling, egitim ve beceri ihtiyaclarini karsilamak (izere Havacilik
Egitim Dairesi Baskanhgi gerekli onlemleri alarak egitim ihtiyaglarini tespit eder ve personelin
egitim almasini saglar. ihtiyac duyulan egitimler Havacilik Egitim Daire Baskanhginca ve hizmet alimi
yontemiyle saglanmaktadir. Egitim faaliyetlerinin etkinligi ise Egitim Yonergesi kapsaminda olgulir.

Personelin egitim kayitlari Havacilik Egitim Daire Baskanliginda muhafaza edilir.

Personelin Kurum icinden veya disindan aldigi egitimler DHMIONLINE (izerinde yer alan egitim

moduliinden takip edilebilmektedir.

Kurulus personeli disinda disaridan hizmet alimi yoluyla galistirilan personelin yetkinlik/yeterlilik
degerlendirmeleri ise sartname esaslarina gore yapilan degerlendirme sonucunda Muayene Kabul

Yonetmeligi cercevesinde yapilir.
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Ayrica hizmet ici egitim/seminerler ile de personelimizin donaniminin artiriimasi hedeflenmekte

olup, gerek KEYS Uzerinden gerekse de Havacilik Egitim Dairesi Baskanligl tarafindan

https://uzaktanegitim.dhmi.gov.tr/Account/Login adresi (izerinden uzaktan ve ylz yize egitimler

planlanmakta ve Yillik Egitim Plan ve Programinda yayinlanmaktadir.

7.3. Farkindahk
Sureglerin yonetilmesi ve uygulanmasina yonelik ¢alismalarda yonetim ve tim calisanlarin katilimi

saglanir. Kalite Hedefleri dogrultusunda siireglerin iyilestirilmesi, risk ve firsatlarin
degerlendirilmesi, misteri memnuniyetinin en (st seviyede tutulmasi igin yapilan faaliyetlerde tim
¢alisanlar tzerinde farkindalik olusturulmasi amaglanir.

Calisanlarin KYS’ ye katilimlari, 6neri-sikayet bildirimleri, toplantilar, risk belirleme ve tanimlama
faaliyetleri vb. yollarla gergeklestirilmektedir.

DHMIi Genel Midirligi Kalite Yonetim Sisteminin Politikasi dogrultusunda etkin ve verimli
yuratilmesi, Kalite Yonetim Sistemi amaglarina ulasilabilmesi, surekli iyilestirme ve sisteme
katilimlarinin saglanmasi amaciyla ¢alisan tiim personelde sistem gereklerini yerine getirme bilinci
Egitim Yonergesi kapsaminda verilen egitimlerle saglanmaktadir.

Uymakla ylikimll olunan yasal sartlarin ve diger sartlarin duyurusu yerine getiriimediginde ¢alisan

ve kurulus agisindan olusabilecek olumsuz durumlar hakkinda bilgilendirmeler yapilmaktadir.

7.4. iletisim
Kurulusumuzda Kalite yonetim sistemi ile ilgili gerekli olan i¢ ve dis iletisimlere yonelik hususlar

belirlenmistir.

DHMI (st yonetimi Kalite Politikasini, Kalite Hedeflerini ve basarilarini duyurmak ve calisanlar

tarafindan anlasiimasini saglamak amaciile i iletisimi; dhmionline sistemi, KEYS (Kurumsal Entegre

Yonetim Sistemi), Elektronik posta, Telefon vb. gibi yontemleri kullanmak yoluyla saglamaktadir.

Yapilan toplantilar, egitimler, prosedirler ve formlar da birer iletisim aracidir.

Dis iletisim; tim ilgili taraflarla yazisma, ziyaret, toplanti, DHMIi Cagri Merkezi, CIMER, elektronik

haberlesme (e-posta), telefon vb. yollarla gerceklestirilir.

7.5. Dokiimante Edilmis Bilgi

7.5.1. Genel
Kalite yonetim sistemi icin gerekli olan dokiimante edilmis bilgi hazirlanmis olup, uygulanmakta,

muhafaza edilmekte ve slrekliligi saglanmaktadir. Doklimante edilmis bilgi; el kitaplari, yonetmelik,
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ybnerge, tamim, proseddr, talimat, kilavuz, plan, program, form, liste, ses/video kayitlari, fotograf,
sema, dis kaynakl dokiimanlar vb. tim yazili, gorsel bilgiyi kapsamaktadir.
Dokiimante edilmis bilginin yonetimi (hazirlanmasi, kontroli, onayi, revizyonu, iptali, muhafazasi

vb. tiim islemler) KEYS yazilimi (https://keys.dhmi.gov.tr) ile gerceklestiriimektedir. DHMI personeli

KEYS yazilimi tGzerinden dokiimante edilmis bilgiye ulasmaktadir.

Ayrica yetkilendirilmis personel tarafindan bakim-onarima dair dokiimante edilmis bilgiye BOYS,
sureglere iliskin dokiimante edilmis bilgiye ise Siire¢ Performans Yonetim Sistemi yazilimi ile
ulasiimaktadir.

7.5.2. Olusturma ve Giincelleme
Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki tiim faaliyetlere yonelik olarak olusturulan dokiimanlarin

hazirlanmasi, onaylanmasi, numaralandirilmasi, yayimlanmasi, dagitilmasi, revize edilmesi, imha

edilmesi ve kontroli esaslari Kalite Yonetim Sistemi Rehberinde belirtilmistir.

7.5.3. Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii
Kalite Yonetim Sistemi’nin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi igin

olusturulan kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilirligi yontemleri
Kalite Yénetim Sistemi Rehberinde detayli olarak belirtilmistir.

DHMI tarafindan KYS planlanmasi ve isletimi igin gerekli oldugu belirlenen dis kaynakli dokiimante
edilmis bilgi KEYS Gizerinde tanimlanmis ve kontrol altinda tutulmaktadir. Dis kaynakli dokiimanlarin
glincellik takipleri ilgili birimlerce belirlenen periyotlarda dijital ortamlardan gerceklestirilir.
Emniyet ve Yonetim Sistemleri Midurligi tarafindan da ayrica yillik olarak dokiimanlarin giincelligi
ile ilgili takip yapiimaktadir.

REFERANS DOKUMANLAR:

Kalite Yénetim Sistemi Rehberi

Hizmet - Malzeme Talep ve Temin Etme Talimati

Elektronik Sistemler Talimati Adam-Saat Plani
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8. OPERASYON

8.1. Operasyonel Planlama ve Kontrol

DHMI, hizmetin gerceklestirilmesi icin gerekli olan siireclerin planlamakta ve gelisimlerini
saglamaktadir. Gerektigi durumlarda siiregler igin operasyonel kriterler belirlenmis, streclerin bu
kriterlere gore yonetildiginin kontroliini yapmaktadir. Hizmetin gergeklestiriimesine yonelik her
bir faaliyet sahasi icin Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda siregler olusturulmus ve
yonetilmektedir. Bununla birlikte Yonetmelikler, Yonergeler glincellenerek, prosedirler, is akis

semalari/talimatlar hazirlanmistir.

Hizmet gerceklestirme PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) déngiisiine uygun olarak
saglanmakta olup, bu dogrultuda yapilan faaliyetler igin yetki ve sorumluluklar belirlenmistir.
Ayrica hizmetlere yonelik gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme yontem ve kriterleri belirlenmis
olup, kayitlari diizenli olarak tutulmaktadir. Slire¢ sorumlulari, kalite hedefleri dogrultusunda
izleme ve 6lgmeyi saglar.

Hizmet gerceklestirme planlamasinda; yonetim sistemleri hedefleri, hizmet icin gerekli sartlar,
sureglerin ve dokiimanlarin olusturulmasi, hizmete 6zgli kaynaklarin saglanmasi igin ihtiyaglarin
tespiti, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi, hizmet icin gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme,
hizmet kontrol faaliyetleri, hizmet kabulli icin kriterler ve gerceklestirmede ihtiya¢ duyulan kayitlar
DHMIi Genel Mudirligli yénergelerinde belirtiimis olup, verilen tiim isletme hizmetleri bu
kapsamda her havalimani tarafindan anilan yonergeler dogrultusunda hazirlanan sirecler esas

alinarak ylritilmektedir.

Hizmetlerin gelistirilmesi sunumu siireclerinin planlanmasindan ve planlandigi gibi isletilmesinden
tim birimlerin yoneticileri dogrudan sorumludur.
DHMI, disariya yaptirilan siirecleri kontrol etmekte ve/veya kontrol edildigini giivence altina

almaktadir.

8.2. Hizmetler igin Sartlar

8.2.1. Miisteri ile iletisim
DHMI faaliyetleriyle ilgili bilgiler, irtibat numaralari AIP sayfalarinda, kurumumuzun web sayfasi ve

sosyal medya araciligi ile ilgililere duyurulmaktadir. Havalimanlarinin isletilmesiyle ilgili beyan
edilen sartlardaki degisiklikler (calisma saatleri, meteorolojik durumlar vb.) NOTAM, AIP yayinlari

ve web sayfasi araciligiyla ilgililere duyurulur.
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Cagri Merkezi, CIMER, e-posta, ©neri/sikdyet kutulari veya resmi yazisma vyoluyla
musterilerimizden gelen talep, istek ve sikayetler Baskanligimiz ve havalimanlari tarafindan
degerlendirilir, sonuglari ilgililere bildirilir. Geri bildirim yonetimine dair slreclere

www.dhmi.gov.tr / https://spys.dhmi.gov.tr _adresinden ulasilabilir.

8.2.2. Hizmetler igin Sartlarin Tayin Edilmesi
Kurumumuzun vermis oldugu hizmetler yasal mevzuat ¢ergevesinde yurutilmektedir.

DHMI Hizmetlerinin tim birimlerde misteri taleplerinin karsilanmasi, yiiriirliikte olan ilgili kanun
ve tlzikler ile ICAO (Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu) yayinlarinda yer alan “Standart ve
Onerilen Uygulamalar” (SOU), Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhginca cikarilan “Havacilik
Talimatlar” ve DHMIi Genel Miidiirligiince yayimlanan “Yénerge ve ic Talimatlara” uygun olarak
yapilir.

Mdsteri taleplerinin karsilanmasinda ucus glivenliginin ve musteriler arasinda esitligin saglanmasi
esastir. Ugus, can ve mal emniyetini tehlikeye dlslrecek hicbir talep karsilanmaz ve
uygulamalara/faaliyetlere musaade edilmez. Bununla birlikte misteri tarafindan belirtilmeyen
ancak hizmetle ilgili belirlenen sartlar dahilinde verilmesi gereken hizmetler ise gerek duyulmasi
halinde hizmetin gereksiniminin karsilanmasi amaciyla uygulamaya konulur.

8.2.3. Hizmetler i¢in Sartlarin Gézden Gegirilmesi
Kurulusumuza yapilan tim bagsvurular ilgili Birimlerce mevzuatina gore degerlendirilir ve

cevaplandirilir. Mevzuata uygun olmayan talepler yetkili birimlerce reddedilir ve basvuru sahibi
bilgilendirilir.

8.2.3.1. Hizmete alinan/alinacak Havalimanlarimiz SHGM tarafindan SHY 14/A kapsaminda;
denetlenerek sertifikalandirilarak hizmet vermekte olup ulusal ve uluslararasi mevzuat sartlarinda
verilecek hizmet sartlarini karsilama yetenegi denetlemelerle siirekli olarak gbzden gecirilmektedir.
DHMI Birimleri tarafindan verilen hizmetlere iliskin, dnceden ifade edilen ulusal ve uluslararasi
sartlarda ugus ve yer glivenliginin saglanmasi icin bir degisiklik yapilmasi ihtiyaci oldugunda hizmet
sartlari gozden gegirilir.

Hizmete bagl sartlarda bir degisiklik olmasi ya da olmasinin teklif edilmesi durumunda s6z konusu
durum ilgili tim dis musterilere/paydas/tedarikcilere resmi yazi ile duyurulur. Uluslararasi
duyurular icin ise ilgili Daire Baskanhgindan havacilik yayini yapilmasi istenir.

Gerekli olmasi halinde ICAQ’ca belirlenmis Standart ve Onerilen Uygulamalarda (SOU) herhangi bir
degisim ve giincelleme durumlari ilk etapta NOTAM’la duyurulur; s6z konusu durumun 6 aydan

fazla stirmesi halinde ise AIP’de (Havacilik Bilgi Yayini) yayimlanarak tim havacilik camiasi
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bilgilendirilir. Eger konu bir diger Bakanlik nezdinde ¢oziimlenmesi gereken bir konu ise, Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanligina Genel Mudirlikge yazi yazilarak dnlem alinmasi istenir.
8.2.3.2. Sunulan hizmetlere bagli sartlarda yapilacak degisikliklerle ilgili gozden gecirme sonuglari
(Toplanti sonuglari, resmiyazismalar, giincellenen sireg/talimatlar ve AIP/NOTAM yayinlari vb.) ilgili
birimlerde muhafaza edilir. i¢ ve dis mevzuatin giincel versiyonlarini uygulamak esastir.

8.2.4. Hizmetler igin Sartlarin Degismesi

DHMI bagli sartlarda yapilacak degisikliklerle ilgili personel bilgilendirmeleri resmi yazisma ve ic

iletisim kanallari ile yapilr. Gerekli dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilir.

8.3. Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi

8.3.1. Genel
Genel Mudirlugimiz Seyrisefer Daire Baskanligi tarafindan Tasarim ve Gelistirme faaliyetleri iki

sube mudurlugi tarafindan gerceklestirilmektedir.

1) Hava Sahasi Tasarimi Sube MudurlGgi tarafindan; Aletli algalma usulleri tasarimi, Hava
koridorlari, Standart Terminal Gelis (STAR) ve Standart Aletle Kalkis (SID) usulleri tasarimi, 2) ATM
Arastirma Gelistirme Sube MudurlGgu tarafindan; Mevcut ATM hizmetlerinde kapasite ve
verimliligi artirmak amaciyla yenilikci projeler Uretilmesi ve uluslar arasi ATM Arastirma Gelistirme
projelerinin Tlrk hava sahasinda uygulanmasi, EUROCONTROL ve ICAO tarafindan gelistirilmis
projelerin lilke hava sahasina uygulanmasi ve adaptasyonunda ortaya cikabilecek zorluklarin
giderilebilmesi icin ATM Arastirma Gelistirme faaliyetlerinin yapilmasi ya da siirecin
degerlendirilerek raporlanmasi olarak uygulanmaktadir.

8.3.2. Tasarim ve Gelistirmenin Planlamasi
Aletli Algalma, Hava Koridorlari, Standart Gelis (STAR) ve Standart Kalkis (SID) Usulleri Tasariminin

gelistirilmesi ve planlanmasi ile her tasarim ve gelistirme asamasina uygun gézden gecirme faaliyeti
Merkez Hava Sahasi Tasarimi Sube Mudurligi tarafindan yapilmaktadir. Hizmete acik ve/veya
acilacak olan Havalimanlariicin talep edilen veya Seyriisefer Dairesi Baskanliginca gerekli gorilerek
hazirlanan taslak tasarimlar Ugus Kontrol Sube MiudirliGglince yapilan test uguslari neticesinde
dogrulanarak, son seklini aldiktan sonra gecerli kilinir. Tasarim ve Gelistirme sorumluluk ve yetkisi
Merkez Hava Sahasi Tasarimi Sube Mudurligline, dogrulama sorumluluk ve yetkisi Ucus Kontrol
Sube Miudirligiine, tasarimin AIP’ de yayimlanmak Uzere hazirlanmasi sorumluluk ve yetkisi
Merkez Hava Sahasi Tasarimi Sube Muddirligiine, nihai hali ile AIP’ de yayimlanmasi sorumlulugu
Merkez Havacilik Bilgi Yonetimi Sube MudurlGgine aittir. Mevcut ATM hizmetlerinde kapasite ve

verimliligi artirmak amaciyla yenilik¢i projeler Uretilmesi, EUROCONTROL ve ICAO tarafindan
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gelistirilmis yenilikci projelerin 6ncelikle tanitilmasi, Ulke hava sahasinda denenmesi veya
uygulanmasi tasariminin gelistirilmesi ile planlanmasi, her tasarim ve gelistirme asamasina uygun
olarak gdzden gecirme faaliyetinin gergeklestiriimesi, ATM Arastirma Gelistirme Sube MudurlGg
sorumlulugundadir. Tasarim ve Gelistirme sorumluluk ve yetkisi ATM Arastirma Gelistirme Sube
Muduirliigii, onaylama ile dogrulama sorumluluk ve yetkisi DHMi Genel Mudirligi, ulusal ve
uluslararasi havacilik otoriteleri, ICAO ve EUROCONTROL e aittir.

8.3.3. Tasarim ve Gelistirme Girdileri
Aletli Algcalma, Hava Koridorlari, Standart Terminal Gelis (STAR) ve Standart Aletli Kalkis (SID)

Usulleri Tasarim ve Gelistirme Girdileri ICAO Dokiimanlari (DOC.8168, DOC. 9368 ve DOC. 9371) ve
Turkiye AIP’ sinde belirtilen kurallar dahilinde topografik haritalar, pist basi koordinatlari, pist basi
irtifalari, meydan irtifar ve seyrtsefer yardimci cihazlarinin koordinatlardir. Bu girdiler Merkez
Hava Sahasi Tasarimi Sube MudurlGgtu tarafindan yeterlilik bakimindan goézden gecirilerek,
birbirleriyle geliskili olmamalari saglanmaktadir. Mevcut ATM hizmetlerinde kapasite ve verimliligi
artirmak amaciyla yenilik¢i projeler tiretilmesi isi, EUROCONTROL ve ICAO tarafindan gelistirilmis
projelerin Ulke hava sahasina uygulanmasi tasarim faaliyetleri ile ilgili girdiler icin mevcut ihtiyaca
gore uluslararasi havacilik kuruluslariyla goris alisverisi, yazismalar ve antlasmalar yapmaktir. Bu
girdiler fonksiyon ve performans sartlari, uygulanabilen vyasal ve mevzuat sartlari,
uygulanabildiginde 6nceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgileri, tasarim ve gelistirme icin esas
olan diger bilgileri icermektedir. Bu girdilerin yeterlilik bakimindan gézden gegirilmesi, sartlarin
anlamli olmasi ve birbiriyle ¢elismemesinin kontrol sorumlulugu ve yetkisi ATM Arastirma
Gelistirme Sube MudirlGgi’ne aittir.

8.3.4. Tasarim ve Gelistirmenin Kontrolii
Aletli alcalma, hava koridorlari, Standart Terminal Gelis (STAR) ve Standart Aletli Kalkis (SID)

usulleri tasariminin ilan edilmesinden sonra, Ugus Kontrol Sube Midirligu tarafindan planlanan
dizenli ugus kontrolleri, diger kullanicilarin talepleri ve Seyriisefer Dairesi Baskanliginca ihtiyag
duyulmasi halinde, gerekli degisiklikler yapilmaktadir. Bu degisiklikler uygulamaya konulmadan
Once gozden gecirme, dogrulama ve gecerli kilinmasina yonelik islemler yapilir. Yapilan
degisikliklere iliskin tiim kayitlar merkez Hava Sahasi Tasarimi Sube Mudirligliinde saklanmaktadir.
Mevcut ATM hizmetlerinde kapasite ve verimliligi artirmak amaciyla yenilikci projeler Gretilmesi,
EUROCONTROL ve ICAO tarafindan gelistirilmis projelerin Ulke hava sahasina uygulanmasi
tasarimiyla ilgili projeler ve sistemler uygulanmaya baslanmasindan itibaren kullanicilardan alinan

veriler slirekli kontrol edilir. Herhangi bir tasarim girdi sartlarinda bir sapma goruliirse gerekli
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degisiklikler yapilir. Bu degisiklikler uygulamaya konulmadan 6nce gézden gecirme, dogrulama ve
gecerli kiinmasina yonelik islemler yapilir. Yapilan degisikliklere iliskin tim kayitlar ATM Arastirma
Gelistirme Sube Mudurltga tarafindan saklanmaktadir.

8.3.5. Tasarim ve Gelistirme Ciktilari
Aletli alcalma, hava koridorlari, Standart Gelis (STAR) ve Standart Kalkis (SID) usulleri tasarim ve

gelistirme ciktilari olan gizimler dogrulamanin saglanmasi i¢in girdilerin de yer aldig bir formatta
hazirlanip, ucus kontroli yapilarak dogrulugu teyit edildikten sonra onaylanmaktadir. Mevcut ATM
hizmetlerinde kapasite ve verimliligi artirmak amaciyla yenilikgi projeler (retilmesi,
EUROCONTROL ve ICAO tarafindan gelistirilmis projelerin tilke hava sahasina uygulanmasi tasarimi
olan yeni seyrisefer sistemleri ve yaziimlarinin test edilmesiyle ve bu testlerden elde edilen
verilerin girdi sartlarini karsilayip karsilamadiginin kontrol edilmesi, kayit altina alinmasi birer gikti
niteligindedir.

8.3.6. Tasarim ve Gelistirmenin Degisiklikleri

Aletli alcalma, hava koridorlari, Standart Terminal Gelis (STAR) ve Standart Aletli Kalkis (SID)
usulleri tasariminin ilan edilmesinden sonra, Ugus Kontrol Sube Mudirligu tarafindan planlanan
dizenli ugus kontrolleri, diger kullanicilarin talepleri ve Seyriisefer Dairesi Baskanliginca ihtiyag
duyulmasi halinde, gerekli degisiklikler yapilmaktadir. Bu degisiklikler uygulamaya konulmadan
once gozden gecirme, dogrulama ve gecerli kilinmasina yonelik islemler yapilir. Yapilan
degisikliklere iliskin tim kayitlar merkez Hava Sahasi Tasarimi Sube Midurligiinde saklanmaktadir.
Mevcut ATM hizmetlerinde kapasite ve verimliligi artirmak amaciyla yenilikci projeler Gretilmesi,
EUROCONTROL ve ICAO tarafindan gelistirilmis projelerin llke hava sahasina uygulanmasi
tasarimiyla ilgili projeler ve sistemler uygulanmaya baslanmasindan itibaren kullanicilardan alinan
veriler surekli kontrol edilir. Herhangi bir tasarimin girdi sartlarinda bir sapma goérillrse gerekli
degisiklikler yapilir. Bu degisiklikler uygulamaya konulmadan once gézden gecirme, dogrulama ve
gecerli kiinmasina yonelik islemler yapilir. Yapilan degisikliklere iliskin tim kayitlar ATM Arastirma

Gelistirme Sube MudurlGgi tarafindan saklanmaktadir.

8.4. Disaridan Tedarik Edilen Siireg, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii
8.4.1. Genel

DHMI icin malzeme/hizmet alimlarinda isin niteligine gére Satin Alma ve ikmal Daire Baskanligina
ait “Malzeme istek Formu” ve teknik sartname, proje vb. doldurarak/hazirlanarak Satin Alma ve
ikmal Birimine gonderir. DHMI icin ihtiya¢c duyulan malzeme/hizmet disaridan tedarik edilmesi

merkezde Satin Alma ve ikmal Daire Baskanligi, mahalli alimlarda ise havalimanlarinda Satin Alma
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ve ikmal Birimi tarafindan karsilanmaktadir. Tedarik edilen hizmet/iiriiniin uygunlugunun kontrolii
talep eden birim/komisyon tarafindan yapilir. Disaridan temine yonelik tiim islemler ilgili mevzuata
gore gergeklestiriimektedir.

Tedarikci secme, degerlendirme ve tekrar degerlendirme faaliyetleri 8.4.3. maddesine gore Satin
Alma ve ikmal Daire Baskanligi/ Satin Alma ve ikmal Birimleri tarafindan gerceklestirilmektedir.

8.4.2. Kontroliin Tipi ve Boyutu
Ylritilmekte olan Kalite Yonetim Sistemi geregi olarak tedarikgilerin uymasi gereken 6zellikler,

hazirlanan sartnamelerde belirtilir. Disaridan temin edilecek proses, hizmet, malzeme ve riinler
icin hazirlanmis olan sartnamelerde uygulanacak girdi kontrolleri tanimlanmistir. Tedarik edilen
malzeme ve Urlinler tanimlanan girdi kontrol kriterlerine gore inceleme ve Olclimlere tabi tutulur.
Ol¢ciim sonuglarina gére Kabul/Red islemleri gerceklestirilir. Tedarik edilen hizmet/iriiniin
uygunlugunun kontrolu talep eden birim/komisyon tarafindan yapilir.

8.4.3. Dis Tedarikgi icin Bilgi
Disaridan temin edilecek proses, Urin, hizmetlere yonelik olarak talep edilen 6zellikler, idari ve

teknik tiim hususlar ilgili birimlerce belirlenir, sartnameler hazirlanir, ilgili Gst yonetim tarafindan

kontrol edilir, onaylanir. Satin alma islemleri ilgili mevzuat kapsaminda gergeklestirilir.

8.5. Hizmetin Sunumu

8.5.1. Hizmetin Sunumunun Kontrolii
DHMI biinyesinde verilen hizmetler icin gerekli olan; Hizmetlerin karakteristik 6zellikleri, amacglari,

izleme ve Olglim kaynaklari, kayitlari, kullanimi ile ilgili bilgiler, uygun ekipman, kisisel koruyucu
donanim, techizat, 6lgme ve izleme cihazlariile ilgili bilgiler stireglerde belirtilmistir. Streglere SPYS

— Surec Performans Yonetim Sistemi (https://spys.dhmi.gov.tr ) adresinden ulasilabilmektedir.

Ulusal ve uluslararasi kurallar/anlagsmalar gergevesinde ihtiya¢ duyulan kaynaklar temin edilip faal
bulundurularak, gorevlendirilmis personelimiz tarafindan hizmetler gerceklestirilir.

8.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik
DHMI tiim hava seyriisefer ve isletme hizmetleri cercevesinde ulusal ve uluslararasi kurallara gére

gerceklestirdigi hizmeti, kontrolleri ve dlciimleri tanimlamakta ve izlenebilirligini saglamaktadir.
Tanima ve izlenebilirlige ydnelik gerekli dokiimante edilmis bilgi DHMIi Online sisteminde muhafaza
edilmektedir.

Kullanilan test-6l¢cti cihazlarina iliskin Kalibrasyon islemlerinin gerceklestirilmesi amaciyla
Elektronik Dairesi Baskanhgi Sistem Tesis ve isletme Sube Mudirligii biinyesinde Kalibrasyon
Laboratuvari kurulmustur. Kalibrasyon laboratuvarina cihazlar ambalajli olarak Satin alma ve ikmal

Middrliglinden seri numarasi, sigorta bedelinin yer aldigi islak imzali rapor ve form ile birlikte gelir,
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DHMIONLINE modiiliine ilgili havalimani tarafindan girisi yapilir. Yapilan islemler forma islenir. Ariza
bitince rapor gonderilir ve sisteme islenir. Aralik ayinda kalibrasyon laboratuvarinda tim giris
cikislar kontrol edilir. Yilda bir kez, ihtiyag halinde daha kisa siirelerde kalibrasyon plani yapilir. Siklik
cihazin kullanilma sikhgina, saklama kosullarina vb. gore degismektedir. Kalibrasyon plani takibi
sistem lGizerinden manuel olarak yapilmaktadir. Cihazlarin tasima, dlgme vb. slireglerine iliskin riskler
belirlenir ve takip edilir.

8.5.3. Miisteri veya Dis Tedarikgiye Ait Miilkiyet
Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Midiirligiinde miisteri veya dis tedarikgiye ait miilkiyet

bulunmamakta olup, bu madde kapsam digi birakilmistir.

8.5.4. Muhafaza
DHMI Genel Miidiirliigii ve havalimanlari ilgili birimlerinden talep edilen hizmetlerin basvurudan

sonuc¢lanmasina kadar gegen siire icinde islemi devam eden belgelerin muhafazasindan ilgili
yonetici ve personel sorumludur.

Havalimanlarinda ihtiya¢ duyulan yedek malzemeden dénemsel olarak belirli siirelerde ihtiyag
duyulan miktar havalimani Birim Koltuk Depolarinda veya ilgili Gnite mahallinde muhafaza
edilmektedir.

Hizmete iliskin Griintin korunmasi Birim Koltuk Depo Talimatinda belirtildigi sekilde hizmetlerin
surekliligini saglamak lzere uygulanmaktadir. 7.5.3 maddesine gére dokiimante edilmis bilginin
kontroll yapilmaktadir.

8.5.5. Teslimat Sonrasi Faaliyetler
DHMI hizmetleri ile ilgili teslimat sonrasi faaliyet bulunmadigindan bu madde kapsam disi

birakilmistir.

8.5.6. Degisikliklerin Kontrolii
DHMI Birimleri tarafindan verilen hizmetlere iliskin, ulusal ve uluslararasi mevzuat kapsaminda

degisiklik giindeme geldiginde ya da isletme hizmetleri agisindan ugus ve yer glvenliginin
saglanmasi icin verilen hizmet sartlarinda bir degisiklik yapilmasi ihtiyaci oldugunda hizmet sartlari
DHMIi Genel Mudirligi tarafindan gdzden gecirilir ve degerlendirilir. Yapilan degerlendirmede,
ucus, can ve mal guvenligi, musteriler arasinda esitlik ilkesi ve hizmet kalitesinin artiriimasi
prensipleri 6n planda tutulur. Hizmet sartlarinda veya dokiimanlarinda olabilecek degisiklikler ilgili
personele duyurulur.

Masteri isteklerinin  karsilanabilmesi icin mevcut hizmetler ve faaliyetler (zerinde
gelistirme/degistirme/yeniden uyarlama seklinde karsilanir. Ayrica bu hususlar YGG Toplantisinda

glindem maddesi olarak gorustliir ve degerlendirilir.
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Gozden gecirme sonuglari ve degisiklige onay veren kisi/kisiler ve ilgili faaliyetler dokiimante

edilmektedir.

8.6. Hizmetin Piyasaya Sunumu
DHMI tiim hava seyriisefer ve isletme hizmetlerini ulusal ve uluslararasi kurallara gore

gerceklestirmektedir.

DHMIi Genel Midirligiiniin isleyisi geregi verilen hizmetlerin sonuglari aninda alindigindan
hizmetin durumu ve neticesi anlik olarak izlenebilmektedir. Ayrica hizmetlere iliskin olusturulmus
kayitlarla da kontrol saglanmaktadir.

Hizmetin kontroll; i¢ tetkik raporlari, mdisteri anketleri, oneri ve sikayetler, performans
degerlendirme raporlari ile Kalite hedefleri gerceklesme tablolarina gore degerlendirilir. Yapilan
tespitlerde, iyilestirme icin uygun etkinlik planlamasi bir sonraki yilin YGG toplantisinda yapilr.
Bulunan uygunsuzluklar igcin Diizeltici Faaliyet baslatilir.

Ayrica birim yetkilileri, birimleriyle ilgili hizmetlerin mevzuata uygun olarak saglanmasi igin yapilan
faaliyetin etkinliginin belirlenmesinde birinci derecede sorumluluga sahiptir.

Uygun hizmetin sartlarini karsiladigina dair dogrulama yapilmaktadir.

8.7. Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii
8.7.1 Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Midirligiiniin sartlari ulusal ve uluslararasi

mevzuata bagl olarak hazirlanan talimat ve sireclerle gerceklestiriimekte olup, hizmet aninda
miidahale edilebilecek sekilde kontrol altinda tutulur. Faaliyetler sirekli kontrollerle izlenerek
uygun olmayan hizmet sunulmasini dnlemek esastir.

Uygunsuzluk, bir sartin (gerekliligin) yerine getirilememesidir. Uygunsuzlugun ortaya c¢ikmasi
durumunda, iletisim, mudahaleler, diizeltmeler, ilgililerin bilgilendirilmesi vb. islemler
gerceklestirilir. Uygun olmayan c¢ikti ucus can ve mal givenligini etkiliyor ise Acil Durum Eylem
Planlarina gore islem yapilir.

Uygunsuzlugun tekrar ortaya ¢cikmamasinin takibi olay raporlama, Oneri/sikayetler, anketler, ic
tetkikler, kontroller, gbzden gecirme toplantilari, risk degerlendirmeleri, slire¢ performanslarinin
izlenmesi ile yapilir. Tespit edilen uygunsuzluklar icin stire¢ sorumlulari tarafindan faaliyetin risk etki
durumuna gore durdurulmasi, ertelenmesi karari verilmektedir. Paydas ve misterilerin
bilgilendirilmesi ve/veya sartlardaki degisiklik resmi yazisma, NOTAM, web sayfasi veya AIP

yayinlarindan biri veya birkaci ile yapilmaktadir.
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8.7.2 Siire¢ veya talimatlarda belirtilen sartlarin saglanamadigi birim yoneticileri/calisanlari
tarafindan yapilan kontrollerle tespit edilmesi veya misteriler tarafindan bildirilmesi sonucu kayit
altina alinmasi uygulanacak dizeltici faaliyet ile uygunsuzluklar icin yapilacak islemler detayli olarak
degerlendirilmektedir. Gerekli dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilmektedir.

REFERANS DOKUMANLAR:

Kalite Yonetim Sistemi Rehberi

SHGM Denetim Raporlari

Birim Koltuk Depo Talimati

Organizasyon El Kitabi

Personel Oneri Prosediirii

DHMI Elektronik Sistemler Yonergesi

Kalibrasyon Takip

Test Ol¢ii Cihazi Kalibrasyon Takip Formu

DHMIi Otomasyon Sistemi Kalibrasyon Takip Modiilii

Kalibrasyon ve Periyodik Kontrol Talimati

9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1. izleme, Olgme, Analiz ve Degerlendirme

9.1.1. Genel

DHMIi Genel Midirligi tim siregleri dikkate alarak prosediirlerde/talimatlarda yer alan
faaliyetlerin nasil degerlendirilecegini tanimlamistir. Bu kapsamda Kalite Yonetim Sistemi
Rehberinde belirtilen kriterler araciligiyla performans gostergeleri periyodik olarak kontrol ve takip

edilmektedir. Elde edilen sonuglar degerlendirilerek uygun iyilestirme calismalari baslatiimaktadir.

DHMI Genel Miidiirligi’ne bagh tiim havalimanlarinda Performans Degerlendirmeye yénelik KPI
(Anahtar Performans Gostergeleri) belirlenmistir ve havalimanlarinin yillik performans puanlari
izlenmektedir ve degerlendiriimektedir. Ayrica; her bir silire¢ icin belirlenen performans

gostergeleri siire¢ sorumlulari tarafindan izlenmekte ve degerlendirilmektedir.

Kurulusumuz Kalite Yonetim Sisteminin performansinin ve etkinliginin degerlendirildigine dair
dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.

9.1.2. Miisteri Memnuniyeti

Mevcut ve gelecekteki misteri sartlarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki masteri algisinin
belirlenmesi icin farkli iletisim kanallari yoluyla (CIMER, Cagri Merkezi, 6neri kutulari, anketler, vb.)

alinan oneri ve sikayetler ile musteri memnuniyet anketleri degerlendirilerek gerekli hallerde
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diizeltici faaliyet baslatilir ve iyilestirmeler saglanir. Detayl bilgiler Personel Oneri Prosediiriinde

aciklanmaktadir. Geri bildirim yonetimine  dair  slreclere www.dhmi.gov.tr  /

https://spys.dhmi.gov.tr adresinden ulasilabilir.

ic ve dis miisteri memnuniyetini 6lgmeye yénelik anketler yillik olarak gergeklestirilir.

Anketlerin kapsami ve sorulacak sorular, ilgili Daire Baskanliklarindan alinan gorislerle birlikte
Emniyet ve Yonetim Sistemleri MudurlGgu tarafindan standart bir yapida olusturulur. Anketlerden
alinan sonuglar istatistiksel yéntemlerle degerlendirilir. Oneri/sikdyet ve anket sonuclarinin
istatistiksel degerlendirmelerine gore alinmasi gereken dnlem veya iyilestirme konulari belirlenir.

Bunlara iliskin yapilan calismalar, degerlendirmeler varsa YGG Toplantisinda ele alinir.

9.1.3. Analiz ve Degerlendirme

DHMI faaliyetleri kapsaminda gerceklestirilen ic/dis misteri ve paydas memnuniyet analizi ve
degerlendirmelerde, hizmet uygunlugu, memnuniyet derecesi, performans ve etkinlik dizeyi,
planlama basarisi, risk ve firsatlar kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerin etkinlikleri ile

iyilestirme ihtiyaclari ele alinmaktadir.

Mdisteri memnuniyeti, egitim faaliyetleri, dizeltici faaliyetler, uygun olmayan hizmet ve siire¢
Olgimleri ile ilgili olarak elde edilen veriler istatistiksel yontemlerle analize tabi tutulur. Analiz
sonuglari degerlendirilir ve sonuglar kalite hedeflerine gére kontrol edilerek Ust Yonetimin bilgisine
sunulur. Ayrica, analiz sonuglarinda ortaya ¢ikabilecek olan potansiyel uygunsuzluklar belirlenerek
risk ve firsat degerlendirmelerinde ele alinir. Emniyet ve Yonetim Sistemleri MidUrliga tarafindan

hazirlanan istatistiksel analiz sonuclari YGG Toplantilarina veri teskil eder.

9.2. i¢ Tetkik
9.2.1. Kurulusumuz KYS’'nin, standart sartlarina ve diizenlenmis isleyis sartlarina uyup uymadigi,
sistemin etkin olarak uygulanip uygulanmadigi, faaliyetlerin duzenli olarak strdarilip

surdiridlmediginin  belirlenmesi ve bunun sonucunda surekli iyilestirmenin yapilabilmesini

saglamak amaciyla planh araliklarla i¢ Tetkik yapilir. I¢ tetkik siirecine www.dhmi.gov.tr /

https://spys.dhmi.gov.tr _adresinden ulasilabilir.

9.2.2. KYS’nin uygunlugunu, etkinligini, surekliligini, dogrulugunu ve iyilestirme yapilacak
faaliyetleri tespit amaci ile yilda bir kez i¢ tetkik gerceklestirilir. Yillik hazirlanan i¢ tetkik planlarinda
tetkik edilecek alanlar, tetkik zamani ve siiresi ve tetkikgiler belirlenir. Yapilacak ic tetkiklerin sikhgi,
yontemi, planlanmasi, raporlanmasi, tetkik sonuclarinin degerlendirilmesi, tetkiklerin kapsami ve
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tetkik kriterleri, tetkikgilerin secimindeki kriterler, tetkik sonuclarinin dokiimante edilmesi ile tetkik
programinin uygulanmasindaki sorumluluklarla ilgili detaylar Kalite Yonetim Sistemi Rehberinde

anlatiimistir.

ic tetkik sonug raporlari, YGG toplantilarinda girdi olarak giindeme alinir.

9.3. Yonetimin Gozden Gegirmesi
9.3.1. Genel

DHMIi Genel Mudirliigiinin Kalite Yénetim Sisteminin amacina uygunlugunu, yeterliligini ve
etkinligini sirdirmesini ve stratejik amaglariyla uyumlulugunu glivence altina almak igin planli
araliklarla yilda en az bir defa havalimanlarinda ve Genel Mdudirlikte YGG Toplantisini

gercgeklestirir.

YGG toplantilari i¢in performans raporlarinin hazirlanmasi, toplanti giindem maddelerinin
olusturulmasi, toplanti duyurusunun yapilmasi, organizasyon, toplanti kararlarinin dagitimi vb.
konulardaki sorumluluk Genel Mudurlikte Emniyet ve YoOnetim Sistemleri Mudurltga,

havalimanlarinda Kalite Temsilcilerindedir.

YGG Toplantilarinda Kalite Politikasi gézden gegirilir, kalite amag¢ ve hedeflerine ait sonuglar
gorusllir. Hazirlanan ig tetkik raporlari ve elde edilen sonuglar, misteri 6neri ve sikayetleri gibi
kalite ile ilgili veriler baz alinarak, Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugu ve etkinligi degerlendirilir.
Gozden gecirme ve degerlendirme sonucu elde edilen bulgular, sonug ve teklifler sistem icerisinde
sirecler tarafindan takip edilir. Kalite politikasi ve hedefler dahil, Kalite Yonetim Sistemine
degisiklik intiyacglari degerlendirilir.
9.3.2. Yonetimin G6ézden Gegirme Girdileri
YGG toplantilarinin planlanma asamasinda yonetimin gerekli gordigi konular ve birimlerden gelen
oneriler disinda asagidaki konular goz 6niinde bulundurularak toplanti glindemi belirlenir.
= Bir 6nceki yilda gergeklestirilen YGG Toplantilarindan devam eden takip faaliyetleri,
= Kalite Yonetim Sistemini etkileyebilecek ic ve dis konulardaki degisiklikler,
=  Misteri memnuniyeti kapsaminda yapilan calismalar ile misteri geri bildirimi, calismalarin
analiz edilmesi, iyilestirmeye acik alanlarin belirlenmesi,
= Amac¢ ve hedeflerin gozden gecirilmesi, gerceklesme durumlarinin goéristlmesi, yeni
hedeflerin belirlenmesi,
= Sireg performanslarinin degerlendirilmesi,

= Uygun olmayan faaliyetler ile diizeltici faaliyetlerin gerceklesme durumu,
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* jzleme 6lgme sonuglari,

* ¢ ve dis tetkiklerin sonuglari,

= Kaynaklar,

= Risk ve firsatlara yonelik faaliyetler,

* Jjyilestirme &nerileri, (calisan ve hizmet alanlarindan gelen éneriler)
= Kalite Politikasinin belirlenen hedeflere gére gézden gegirilmesi.

9.3.3. Yonetimin Gozden Gegirme Ciktilari

YGG toplantilarinin giktilari; iyilestirme igin firsatlari, kalite yonetim sistemi ile ilgili degisiklik
ihtiyacini ve gerekli olan kaynaklari kapsayacak karar ve faaliyetleriigerir. Toplantida alinan kararlar
dogrultusunda eylem planlari olusturulur. Eylem planlarinin gergeklestirilip gerceklestirilmedigi

takip edilir ve bir sonraki yapilacak toplantida giindeme alinir.

YGG toplantilarina dair olusturulan dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilir.
REFERANS DOKUMANLAR:

Kalite Yonetim Sistemi Rehberi

Personel Oneri Prosediirii

Risk Yonetim Prosed(irii

10. iYILESTIRME

10.1. Genel

DHMIi Genel Mudirliigiinde uygulanan Kalite Yonetim Sisteminin siirekli olarak iyilestirilmesi,
firsatlarin belirlenmesi ve degerlendirilmesi dnem tasimaktadir. iyilestirme adina yapilan faaliyetler
musteri sartlarini saglamaya, misteri memnuniyetini arttirmaya yoneliktir.

DHMI Genel Mudirltgiiniin tim birimlerinde misteri taleplerinin karsilanmasi, yirirliikte olan
ilgili ulusal ve uluslararasi mevzuata uygun olarak yapilir.

DHMIi Genel Midirliigiinde kalite y®netim sisteminin siirekli iyilestirmesi; kalite hedefleri
dogrultusunda elde edilen sonuglar, ic-dis tetkik sonuclari, veri analizi, dizeltici faaliyetlerin

sonuclari ve YGG toplantilarinda alinan kararlar ile yapilmaktadir.

10.2. Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
10.2.1. Musteri anketleri, sikayet ve 6nerileri, toplantilar sonucu tespit edilen uygunsuzluklarin, bir

siirec veya isin gerceklestirilmesi sirasinda tekrarlanan sorunlarin, tedarikcilerden alinan
hizmet/uriinde tespit edilen uygunsuzluklarin, sisteme veya referans standarda aykiri olan

durumlarin ve ic-dis tetkik sonuclarinda belirlenen uygunsuzluklarin ortadan kaldirilmasi icin
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dizeltici faaliyetler yapilir. Bu uygunsuzluklarin nedeninin saptanmasi, bu nedenlerin ortadan
kaldirilmasi ve tekrarinin 6nlenmesi igin dizeltici faaliyetin agilmasi, uygulanmasi ve sonuglarinin
takip edilmesi ile ilgili ydntemlerin belirlenmesi igin Kalite Yonetim Sistemi Rehberi olusturulmustur.
Dizeltici Faaliyetlerin etkinliginden, uygulamalardan ve takibinden ilgili birimler sorumludur.
Dizeltici faaliyetlere yonelik genel degerlendirme sonuglari Emniyet ve Yonetim Sistemleri
Mudurluga tarafindan ele alinarak YGG toplanti glindemine dabhil edilir.

Uygunsuzlukla ilgili degerlendirmeler sonucunda risk ve firsatlar da gdzden gegcirilerek, gerekirse
kalite yonetim sistemi Gizerinde iyilestirmeler yapilr.

10.2.2 Tespit edilen uygunsuzlugun giderilmesi igin yapilan g¢alismalar sonucu vyapilan

diizeltme/duzeltici faaliyetle ilgili her tlrlu kayit muhafaza edilir.

10.3. Siirekli fyilestirme
DHMIi Genel Midiirligiinde uygulanan Kalite Yonetim Sistemi siirekli iyilestirme ve gelistirmeye

dayanmaktadir. Siirekli iyilestirmeyi taahhiit eden Kalite Politikasi ve hedeflerinin belirlenmesi ve
kalite hedeflerinin gergeklestirilip gerceklestirilmediginin kontroli, veri analizleri, i¢-dis tetkikler,
sureg performanslarinin izlenmesi, YGG ve ara degerlendirme toplantilari ile yapilr.

Bu yontemler kullanilarak aksaklik ve eksiklikler tespit edilmekte ve ¢oziimlenmesi icin girisimlerde
bulunulmaktadir. Strekli iyilestirmenin bir pargasi olarak kaynaklar ve firsatlar da degerlendirilerek
potansiyel risk unsurlarini uygunsuzluga déniismeden onlenerek ugus, can ve mal emniyetinin
kesintisiz saglanmasiyla, ¢evreye duyarli olarak hizmetlerin devamliligi ve siirekli iyilestirmesi icin
uluslararasi kriterlerde egitim, teknolojik arag-cihaz, sistem vb. temin ve destegi ile de

saglanmaktadir.

REFERANS DOKUMANLAR:
Kalite Yénetim Sistemi Rehberi

Personel Oneri Prosediirii

EKLER:

1-Birim Yénetmelikleri eki Organizasyon semalari
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