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1. KAPSAM:

Bu el kitabi, TS EN ISO 9001:2015 ve TS EN ISO 14001:2015 standartlar1 esas
almarak, DHMI Genel Miidiirliigii Isletme Daire Baskanliginin kalite ve ¢evre faaliyetleri igin
hazirlanmis, gerekli istek ve sartlar1 karsilamakta olup, izlenen yolu miisterilerimize,
personelimize, denetgilere ve ilgili diger tiim taraflara aktarmay1 amaclamaktadir.

Uygulama ve takip etme kolayligi saglanmasi agisindan, TS EN ISO 9001:2015 ve TS
EN ISO 14001:2015 standartlart madde basliklar1 kullanilmigtir.

Isletme Daire Baskanligi, ISO 9001 ve ISO 14001 entegre ydnetim sistemlerinin
gerekliliklerini yerine getirmek igin Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem al metodolojisini
benimsemistir.

1.1. Devlet Hava Meydanlar: Isletmesi Tarihgesi:

Kurulusumuz, 20 Mayis 1933 tarihinde Milli Savunma Bakanligina baglh olarak Hava
Yollar1 Devlet Isletmesi adi altinda faaliyetine baslamis olup, 3 Haziran 1938 tarihinde Devlet
Hava Yollar1 Umum Miidiirliigii adini alarak Bayindirlik Bakanligina baglanmaistir.

Sivil havacilik hizmetlerinin hizli gelismesi karsisinda 21 Temmuz 1943 tarihinde
Ulastirma Bakanligina bagl hale getirilmis, havaalan1 ve ucak isletmeciliginin bir kurulus
tarafindan yiiriitiilmesinin rasyonel olmayacag: diisiiniilerek Ugak Isletmeciligi 21 Mayis
1955 tarihinde Tiirk Hava Yollar1 Anonim Ortakliina (THY A.O.), Hava Meydam
isletmeciligi ise 20 Subat 1956 tarihinde 6686 sayili kanunla kurulan tiizel kisilige sahip,
katma biitgeli Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigiine devredilmistir.

18 Kasim 1983’te Devlet Havacilik ve Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii
(DHHMI) kurularak Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii lagvedilmistir. 1
Ocak 1984 tarihinde Yonetim Kurulu Karari ile sinirli sorumlu bir Meydan Isletme
Miiessesesi (MIM) kurularak DHMI’ye bagli ¢alismaya baslamustir.

Son olarak 08 Haziran 1984 tarih ve 233 sayili Kamu lIktisadi Tesebbiisleri Hakkinda
Kanun Hiikmiinde Kararname Hiikiimlerine tabi olarak ve s6z konusu Kanun Hiikmiinde
Kararname cercevesinde faaliyette bulunmak iizere DHHMI ve MIM lagvedilerek, Devlet
Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigii (DHMI) ad1 altinda bir Kamu iktisadi Kurulusu
kurulmustur.

Bu kurumun, hukuki biinye, amag¢ ve faaliyet konulari, organlar1 ve teskilat yapisi,
miiessese, bagh ortaklik ve istirakleri ile bunlar arasindaki iliskileri ve ilgili diger hususlar
yukarida tarih ve sayisi belirtilen Ana Statii ile diizenlenmistir. DHMI Genel Miidiirliigii
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halen Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi ilgili kurulusu olarak hizmet

vermektedir.

Mevcut durumda DHMI Genel Miidiirliigiine bagl 49 adet havaliman isletilmekte olup,
Kurum ile ilgili diger bilgiler www.dhmi.gov.tr adresinde belirtilmektedir.
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1.2. Isletme Dairesi Bagkanhg:

Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii biinyesinde isletme hizmetlerinin
yiiriitiilmesinden sorumlu olan Isletme Daire Baskanligi; Havalimanlari Isletme Sube
Midiirliigi, Ugak Acil Durum Sube Midiirliigii, Elektrik Sube Midiirliigii, Makine Sube
Miidiirliigii, Ekipman Uretim Sube Miidiirliigii, Tahsis Planlama Sube Miidiirliigii, Yer
Hizmetleri Sube Miidiirliigli, Terminal Elektronik Bagsmiihendisligi, Cevre Bagmiihendisligi,
Idari isler Sefligi ve Isletme Emniyet Yonetim Sefligi hizmetlerini iceren 11 ayri birim
lizerinde yapilanmistir. Isletme Daire Baskanlhigmin iizerinde yapilandigi séz konusu
birimlerin gorevleri Isletme Dairesi Bagkanligi Birim Y&netmeliginde belirlenmistir.

Y

L

l

Hazirlayan Gozden Gegiren Onay
Burak YILDIRIM Hakan COL Gokhan SORKUNLU Cevat YILMAZ
Isl. Emn. Yon. Sefligi Sef (EYS) Isletme Dairesi Bsk. Yrd. Isletme Dairesi Bagkan1




YONETIM SISTEMLERI (ENTEGRE) EL KiTABI

[SLHIZ.YS/YSEK | Yiriirliik Tarihi: 04/12/2006 | Deg. Tarihi: 24/09/2018 | Deg. No: 10 Sayfa 8 /49

Isletme Daire Baskanliginca yiiriitiilen faaliyetler asagida belirtilmistir;

a) Terminal Hizmetleri: Havalimanlar1 terminal tesislerinde verilen check-in, bagaj,
konveyor, anons, ucus bilgi vb. hizmetler,

b) Pist/Apron/Taksiyolu Sahalar1 Hizmetleri: Pist, apron ve taksiyolu ile havalimani
sinirlari igerisinde yer alan ve havalimaninin hava tarafinda arag ve gerecglerin hareket ve park
etmesi i¢in diizenlenen diger tiim sahalarda yapilan PAT sahalariin bakimi ve ¢izgilerinin
cizilmesi, vahsi hayat ve kusla miicadele, FOD kontrolii vb. DHMI Y®6nergelerinde agiklanan
hizmetler,

¢) Yer Hizmetleri: Havalimanlarinda yapilan bir sozlesme kapsaminda ucaklara,
yolculara, posta ve kargoya verilen kolaylik ve hizmetler ile yer hizmet kuruluglarinin arag,
techizat ve personelinin belirlenen standartlar kapsaminda hazir bulundurulmasi ile ilgili
diizenleme ve denetleme prosediirlerinin belirlenmesi ve PAT sahalarindaki faaliyetlere
iligkin kurallarin belirlenmesi vb. hizmetler,

¢) Havalimam Kurtarma ve Yanginla Miicadele Hizmetleri (ARFF) : Herhangi bir acil
durumda ya da yangin ¢ikmasi halinde yapilan miicadele hizmeti,

d) Elektrik Hizmetleri: Terminal i¢i ve PAT sahalarindaki genel ve 6zel aydinlatma
sistemleri, kuvvet santrali, UPS vb. hizmetler,

e) Mekanik Hizmetler: Havalimanindaki mekanik sistemler, tesislerin 1sitilmasi,
sogutulmasi, havalandirilmasi vb. ile PAT sahalarinda hizmet veren 6zel ve genel maksatl
araglarla yapilan hizmetleri, terminal ve diger tesisler ile HSS istasyonlarindaki mekanik
sistemler vb. hizmetler,

f) Terminal Elektronik Hizmetleri: Her tiirlii elektronik sistem/cihazlarin temin ve tesis
edilmesi ile kontrol, bakim ve onarim faaliyetleri vb. hizmetler,

g) Tahsis Planlama Faaliyeti Hizmetleri: Havalimanlarindaki ticari hacimlerin
kiralanmas1 ve isletimi ile ilgili tarifelere iliskin prosediirlerin belirlenmesi ile
havalimanlarinda resmi/6zel kurum ve kuruluslara yer tahsis iglemlerinin yapilmasi vb.
hizmetler,

g) Ekipman Uretim Faaliyetleri: Havalimanlarimizda ihtiyag duyulan konturpua, bagaj
arabas1 ve konveyor liretimi ile araglarin tamiri vb. hizmetler,

h) Idari Faaliyetler: Personelin izin, rapor, giinliik yoklama vb. ézliik isleri ve evrak kayit
hizmetleri,
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A Tipi Havalimanlar

B Tipi Havalimanlari

Istanbul Atatiirk Havalimani

Isparta Siileyman Demirel Havaliman

Ankara Esenboga Havalimam

Nevsehir Kapadokya Havalimani

[zmir Adnan Menderes Havalimani

Diyarbakir Havalimani

Antalya Havalimam

Kayseri Havalimani

Mugla Dalaman Havalimani

Van Ferit Melen Havalimani

Mugla Milas Bodrum Havalimani

Samsun Carsamba Havalimani

Adana Havalimani

Erzincan Havalimani

Trabzon Havalimani

Sivas Nuri Demirag Havalimani

Erzurum Havalimam

Hatay Havalimani

Gaziantep Havalimani

Konya Havalimani

Malatya Havalimani

Ordu Giresun Havalimani

C Tipi Havalimanlar1

Kars Harakani Havalimani

Siirt Havalimani

Elazig Havalimani

Balikesir Merkez Havalimani

Mardin Havalimani

Canakkale Gokgeada Havalimani

Balikesir Koca Seyit Havalimani

Tokat Havalimani

Adiyaman Havalimani

Sinop Havalimani

Agr1 Ahmed -i Hani Havalimani

Kahramanmarag Havalimani

Mus Havalimani

Usak Havalimani

Sanliurfa GAP Havalimani

Kocaeli Cengiz Topel Havalimani

Batman Havalimani

Igdir Sehit Biilent Aydin Havalimani

Amasya Merzifon Havalimani

Kastamonu Havalimani

Tekirdag Corlu Havalimani

Bing6l Havalimam

Denizli Cardak Havalimani

Sirnak Serafettin El¢i Havaliman

Bursa Yenisehir Havalimani

Hakkari Yiiksekova Selahaddin Eyyubi Havaliman Canakkale Havalimam

Referans Dokiiman:

Isletme Dairesi Baskanligi Birim Yonetmeligi
Havalimanlar: Birim Yonetmelikleri
Havalimanlar: Birim Yonetmelik Eki Teskilat Semalart
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1.3. lletisim Bilgileri:

Adres Mh. Mevlana Blv. No:32 Etiler

Ankara/Tiirkiye

Emniyet

£ 0.312 204 20 00
£0.31221239 17
: 444 34 64

Santral
Faks
Cagr1 Merkezi

Twitter : https://twitter.com/dhmikurumsal

Instagram
Facebook
Portal

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

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

TS EN ISO 9000:2015
TS-EN-ISO 9001:2015
TS-EN-ISO 14001:2015
TS-EN-ISO 19011:2012
TS-ISO 31000

: Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu

: Risk YoOnetim Sistemi

2920 Sayil1 Tiirk Sivil Havacilik Kanunu

Milli Sivil Havacilik Giivenlik Programi
Uluslararasi Sivil Havacilik Anlasmasi Ekleri (ICAO Doc.)

Referans Dokiiman:

Dis Kaynakli Dokiiman Listesi (ISL.HIZ.YS/PRO.01/LST.01)

3. TERIMLER VE TARIFLER:

: Kalite yonetim sistemleri - Temel esaslar, terimler ve tarifler
: Kalite Yonetim Sistemi — Temel Kavramlar ve Sozliik

: Cevre Yonetim Sistemi - Sartlar ve Kullanim Kilavuzu

Yonetim Sistemimiz; TS EN ISO 9001:2015 ve TS EN ISO 14001:2015 standartlarinda
belirtilen temel kavramlari, terimleri ve tarifleri kullanir. Bunun yam sira sistem igerisinde

kullanilan kisaltmalarin agiklamalar1

belirtilmistir.

Referans Dokiiman :

Dokiiman Hazirlama ve Kodlama Talimat: (ISL.HIZ.YS/PRO.01/TLM.01)

4. KURULUSUN BAGLAMI:

4.1. Kurulus ve Baglaminin Anlasilmasi:

Dokiiman Hazirlama ve Kodlama Talimatinda

Isletme Daire Baskanligi, ama¢ ve hedefleri ile ilgili olan ve Yonetim Sistemlerinin
amaclanan sonucuna/sonuglarina ulasabilme yetenegini etkileyen i¢ ve dis hususlar1 tayin
etmis olup, bu hususlarla ilgili bilgiyi izlemekte ve gozden gecirmektedir. S6z konusu
hususlar asagida belirtilmistir;
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iC HUSUSLAR DIS HUSUSLAR

. - Devlet Diizenlemeleri ve Yasal
Daire Baskanlig1 Performansi ekl

IDIALLL bt it Uluslararasi ve Ulusal Anlagsmalar

Organizasyonel Yapi Anormal Doga Olaylart

Kurum Kiultira Iklim Sartlari

Yoneticiler ve Caligsanlar Acil Durumlar

AL Ul Giivenlik Konular1 (Terdr, Sabotaj vb.)

Sorumluluklar ve Yetkiler sk Coits

Yatirim Planlamasi ve Ozel Biit¢e Siom o Ll Crvire

ABERINE LIS Teknolojideki Degisiklikler

Malzeme, Arag, Techizat ve Ekipman Cone] Salis Esslan

Kurumsal Bilgi Genel Bilte
Dogal Kaynak Kullanimi1 Turizm
Atiklar ve Atik Yonetimi .

Siyaset
Sertifika ve Belgeler Ekonomi

Uygulanan Yo6netim Sistemleri Cografi Konum
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GUCLU YONLER

ZAYIF YONLER

*Havalimani isletmeciliginde 85 yillik tecriibe,

*Mevcut personelin faaliyet konular itibariyle
yeterli bilgi ve deneyime sahip olmasi,

*Verilen hizmetlere iligskin uluslararasi kural ve
standartlarin olmasi,

*Havalimani isletme hizmetlerinin sunumunda
giincel teknoloji ve sistemlerin kullanilmasi,

*Havaliman1 isletmeciliginde ilk ve en fazla
havalimani igleten kurulus olmasi,

ofsletme hizmetlerinin Kalite ve Cevre

Y onetim Sistemleri giivencesinde olmasi,
*Kurulus is ve islemlerinde otomasyona

gecilmesi ve ileri diizeyde bilisim ve iletisim
teknolojilerinin kullanilmasi,

*Yiiriirlikte bulunan mevzuat geregi personel

istihdaminda  istenilen  nitelikte  eleman
alimiin saglanamamast,
*Diger bagkanliklar ile yiiritilen is ve

islemlerde bir sistematigin ve koordinasyonun
olmamasi,

eHavalimam idaresinde, merkezi idareler ve
askeri birimler ile yasanan yOnetim ve
koordinasyon sorunlari,

*Hizmete acilan havalimanlarma yeni alinan
personelin bilgi ve tecriibe eksikligi olusmasi.

FIRSATLAR

TEHDITLER

*Yurt i¢i ve yurt disindaki sosyo-ekonomik
degisimin ve refah artisiin  hava yolu
ulagimina ragbeti artirmasi,

*Bolgesel hava tagimaciliginin yolcu sayisinda
sagladigi artis,

* Turizmin hava trafik artisina olumlu etkisi,

eUluslararast  kuruluslara (ICAO, ECAC,
EUROCONTROL vb.) iiye olunmasi ve
standartlarina uyum sebebi ile Kurulusa
sagladig firsatlar,

eHavacilik sektoriiniin elit bir is kolu olarak
algilanmasi ve bu durumun yeni is birliklerine
uygun bir zemin hazirlamasi,

*Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan
ylritilen Green Airport Projesinin gevre
yatirimlarina etkisi,

*Kurulus yatirimlarinda olumsuz dis etkiler,
*Personel istihdaminda olumsuz dis etkiler,

*Tasarruf tedbirleri ve Kamu Ihale Kanunun
getirdigi kisitlamalar nedeniyle havacilik kural
ve standartlarina uyum saglamak i¢in gerekli
yeni teknolojilerin temininde yasanabilecek
gecikmeler,

eHavalimami mania Kkriterlerine

uyulamamast,

yeterince

Havacilik sektorii tecriibesi olmayan Miilki
Idari Amirliklerine giivenlik konular1 disinda
verilecek yetkiler,

*Dogal afetlerin mevcut havalimani

altyapilarina zarar verme ihtimali,

*Ozellikle kirsal bolgelerde atik ydnetiminin
yapilmasinda yasanan sorunlar,

Uluslararas1 havalimanlarinimn gevre agisindan *Havalimanlarmi ~ kullanan  yolcu  ve
bulunduklari konum yakinlarinin ~ yeterince  ¢evre  bilincinde
olmamasi,
Hazirlayan Gozden Gegiren Onay
Burak YILDIRIM Hakan COL Gokhan SORKUNLU Cevat YILMAZ
Isl. Emn. Yon. Sefligi Sef (EYS) Isletme Dairesi Bsk. Yrd. Isletme Dairesi Bagkan1




YONETIM SISTEMLERI (ENTEGRE) EL KiTABI

[SLHIZ.YS/YSEK | Yiriirliik Tarihi: 04/12/2006 | Deg. Tarihi: 24/09/2018 | Deg. No: 10 Sayfa 14/ 49

4.2. Tlgili Taraflarin ihtiya¢ ve Beklentilerinin Anlasilmasi:

Isletme hizmetleri Yoénetim Sistemleri kapsaminda ilgili taraflarin beklentilerini ve
mevzuat hiikiimlerini karsilayan hizmetleri diizenli saglama yetenegine etkisi ve potansiyeli
olan paydaslarimiz asagida belirtilmistir;

Paydas Ad1 Nevi Paydashk Nedeni Onceligi | Etkisi | Onemi | Sonu¢
Faaliyet ~ve  hizmetlerin L
e . . ... Cok o e | g . | Birlikte
Yonetici Personel I¢ kOf)rdlnasyon ve yOnetimini Yiiksek Giiglii | Onemli Cahs
saglar.
. . . . . Faaliyet ve hizmetler personel| Cok e e | A . | Birlikte
Isletme Hizmetleri Personeli I¢ tarafindan yiiriitiilir. Yiiksek Giiglii | Onemli Cahs
.o . . Faaliyet ve hizmetler personel| Cok o | s . | Birlikte
Diger Bagkanlik Personeli I tarafindan yiriitiiliir. Vitksek Gigli | Onemli Calis
Havayolu ve Genel Havacilik Miisteri Havalimani  hizmetlerinden| Cok Giiclii | Onemli Birlikte
Isletmeleri ¥ yararlanan kuruluglardir. Yiiksek ¢ Calig
DHMIi tarafindan Cok i Birlikte
Yer Hizmet Kuruluslari Miisteri |yetkilendirilen yer hizmeti| . Gigli | Onemli
Yiiksek Calig
veren kuruluslardir.

Havalimaninda Hizmet Veren|,,.. = .|Yolculara ve ugaklara hizmet v e | . | Birlikte
Ozel Sektdr Kuruluslar Miisteri veren kuruluslardir. Orta Gicli | Onemli Calis
Havayolu kurulusunun

Yolcular ve Yakinlart Dczlayh. musterisi. olup, havaliman Yiiksek | Giiglii | Onemli izle
Miisteri |hizmetlerinden yararlanan
kisilerdir.
Ulastirma,  Denizcilik  ve co Cok e | . | Birlikte
Haberlesme Bakanhi: Dis |llgili Bakanliktir. Yiiksek Giiglii | Onemli Cahs
< Yatinm programlarinin onay| Cok e | . | Birlikte
Kalkinma Bakanlig1 D1s merciidir. Yiiksek Giiglii | Onemli Cahs
Havalimanlarinda kurulusglar
L g arast  koordinasyon, genel| Cok o | . | Birlikte
Icisleri Bakanlig1 Dis giivenlik  hizmetleri, yerel| Yiiksek Gigld | Onemli Calis
yoOnetim hizmetleri vb.
Havaliman1 CED raporlarinin ) Birlikte
Cevre ve Sehircilik Bakanligi | Dis |hazirlanmasi, ¢evre yonetimi| Yiksek | Giliglii | Onemli Cal
konular vb. i
Uluslararas1  Sivil Havacilik Sivil havacilikla ilgili
Kuruluslar (ICAO - D1 uluslararasi standart  ve| Cok Giiclii | Onemli Birlikte
EUROCONTROL — ECAC | % |diizenlemeleri belirleyen| Yiiksek ¢ Calis
IATA vb) kuruluslardir.
Genel Kurmay Baskanligi, Askeri-sivil havalimani ortak .
Cok o e | . | Birlikte
Kuvvet Komutanliklari,| Dis |kullamimi, protokoller ve Yiiksek Giglii | Onemli Cali
Harita Genel Komutanligi harita yapimi1 vb. uKse ans
Sivil Havacilik Genel D1 Gozetim, denetim ve kurall Cok Giiclii | Onemli Birlikte
Miidiirliigi 3 koyma ile yiikiimliidiir. Yiiksek ¢ Calig
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Devlet Meteoroloji  Isleri Havac1hk“ em .onemll Cok e | g . | Birlikte
o e e Dis |meteorolojik bilgi ve| - Giiglii | Onemli
Genel Miidiirligi C T Yiiksek Calig
tahminleri saglar.
Altyapt  Yatirnmlar  Genel Ha\./al%manl yaptm, hér.turlu Cok NPT s . | Birlikte
e e Di1s |proje inceleme ve tasdikinden| . Giigli | Onemli
Midirligi Yiiksek Calig
sorumludur.
< _— . Cok oo | g . | Birlikte
Devlet Personel Bagkanligi Dis |Istihdamu etkiler. Yiiksek Giuglii | Onemli Cahis
. . Cok o e | . | Birlikte
Kamu Thale Kurumu Dis |Ihale mevzuati agisindan Yitksek Giglii | Onemli Calis
SHY 14A  Yonetmeligi
Posta ve Telgraf Teskilatt Dis geregince  havalimanlarinda Yiiksek | Giiclii | Onemli Birlikte
AS. bulunmasi gereken Calis
kuruluslardandir.
.. Verdigi  iletisim  altyapi] Cok o e | o . | Birlikte
Tiirk Telekom A.S. D1s hizmetleri Yiiksek Giglii | Onemli Cahs
Elektrik  temini,  elektrik
. - . . projelerinin onaylanmasi,| «,.. e | . | Birlikte
Elektrik Dagitim Sirketleri Dis elektronik gruplarm Yiiksek | Giicli | Onemli Cahs
ruhsatlandirilmasi vb.
Isletme hizmetleri Yonetim Birlikte
Tiirk Standartlar1 Enstitiisii Dis |Sistemlerinin Yiiksek | Giiglii | Onemli
o e e gets Ties Calis
stirdiirtilebilirligi yoniinden
Personelin 6zliik haklart ve
iicretlerinin tyilestirilmesi Birlikte
Sendikalar ve Dernekler Dis |caligsmalari, kurum| Yiiksek | Giicli | Onemli Cali
verimliligini artirma projeleri $
vb.
Gevre  Lisansh  Firmalar i?lvuacl:;g:l onayiaahygifﬁ Cok ) Birlikte
E/I:)E)TDER, LASDER, TAP|  Ds atiklarin bertaraf/geri kazanim| Yiiksek Gliglii | Onemli Calis
‘ islemlerinin yapilmasi
Medya D1s Kurulug faaliyetlerinin Yiiksek | Giiclii | Onemli izle
kamuoyuna duyurulmasi vb.
Faaliyetler esnasinda ihtiyag .
o . Cok e | g . | Birlikte
Tedarikgiler D1s 31;yulan mal/hizmet alimlar Yiiksek Giiglii | Onemli Cahs
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Ilgili taraflarmn ihtiyac ve beklentileri Ilgili Taraflarin Memnuniyeti Y&netimi Prosediirii
kapsaminda yapilan anketler, alinan Oneri ve sikayetler ile belirlenerek gerekli aksiyonlar
alinmaktadir.

Paydaglarimizin ihtiya¢ ve beklentileri ise Strateji ve Gelistirme Dairesi Bagkanligi
tarafindan belirlenir, isletme hizmetleri Yonetim Sistemleri kapsamindaki hususlar ile ilgili

aksiyonlar Isletme Daire Baskanlig1 tarafindan alinir.

Referans Dokiiman:

Igili Taraflarin Memnuniyeti Yénetimi Prosediirii
4.3. Kalite/Cevre Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi:

Kurulusumuzda i¢ ve dig hususlar, uygunluk yikiimlilikleri birimlerimiz,
fonksiyonlarimiz, faaliyetlerimiz, fiziksel sinirlarimiz, kontrol etme kabiliyetimiz vb. hususlar
g6z Oniline alinarak isletme hizmetleri Yonetim Sistemleri kapsamimiz olusturulmustur.
Kapsamimiz; 48 havalimaninda isletme hizmetleri sunumudur. Isletme hizmetleri Y&netim
Sistemleri (Entegre) kapsaminda uygulanabilir olmayan hususlar ve gerekgeleri asagida
verilmistir;

e 8.3 Uriin ve Hizmetlerin Tasarim ve Gelistirilmesi: Isletme hizmetlerinde tasarim
faaliyeti olmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.

e 8.5.1.f Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii: Uretim ve hizmetin sunumu igin
proseslerin planlanan sonuglara erisme yeteneginin, sonuctaki ciktilar daha sonra
izlenemedigi veya Olcililemedigi durumda, gecerli kilinmasi ve periyodik olarak
yeniden vasiflandirilmasi isletme hizmetlerinde isleyisi geregi verilen hizmetlerin
sonuglar1 aninda alinmakta olup, bu sebeple bu madde uygulanmamaktadir.

e 8.5.3 Miisteri veya Dis Tedarikciye Ait Miilkiyet: Verilen hizmet kapsaminda
herhangi bir sekilde miisteri mali kullanilmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.

e 8.5.5 Teslimat Sonras: Faaliyetler: isletme hizmetlerinde, hizmetler ile ilgili teslimat
sonrasi faaliyet bulunmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.

4.4. Kalite Yonetim Sistemi ve Prosesleri/Cevre Yonetim Sistemi:

4.4.1. Isletme Daire Bagkanhigimiz TSE EN ISO 9001:2015 ve TSE EN ISO 14001:2015
sartlarin1 saglayacak sekilde Yonetim Sistemleri (Entegre) Politikasi, Kalite ve Cevre
Hedefleri, Prosediirler, Prosesler ve Talimatlar olusturmus ve uygulamaya koymustur.
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Isletme Hizmetleri Yénetim Sistemleri kapsaminda faaliyetlerin takip edilecegi siiregler
Proses Kartlar1 ile tanimlanmis, siireclere iliskin performans gostergeleri ve hedefleri ile
stireglere ait risk ve firsatlar s6z konusu kartlarda belirtilmistir.

Isletme Hizmetleri Yonetim Sistemleri kapsamindaki hazirlanan prosesler Siireg
Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii ile Yonetimin Sistemi Gézden Gegirme ve
Degerlendirme Toplantilar1 Prosediirii kapsaminda izlenir, gerekli durumlarda proseslerin

tyilestirilmesi saglanir.

PROSES ETKILESIM TABLOSU

Proses Ad1

Etkiledigi Prosesler

Etkilendigi Prosesler

1 Nolu Alarm Prosesi

Ariza Onarum Prosesi
Bakim Faaliyeti Prosesi

Atesli Yangin Tatbikat1 Prosesi

1 Nolu Alarm Prosesi

Ariza Onarim Prosesi
Bakim Faaliyeti Prosesi

Ariza Onarim Prosesi

1 Nolu Alarm Prosesi
Atesli Yangin Tatbikati
Prosesi
Vahsi Hayat ve Kusla
Miicadele Prosesi
Otla Miicadele Prosesi

Bakim Faaliyeti Prosesi

Bakim Faaliyeti Prosesi

1 Nolu Alarm Prosesi
Atesli Yangin Tatbikati
Prosesi
Ariza Onarim Prosesi
Vahsi Hayat ve Kusla
Miicadele Prosesi
Otla Miicadele Prosesi

Otla Miicadele Prosesi

Ariza Onarim Prosesi
Bakim Faaliyeti Prosesi

Vahsi Hayat ve Kusla Miicadele Prosesi

Ariza Onarim Prosesi
Bakim Faaliyeti Prosesi

Otla Miicadele Prosesi
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4.4.2. Kurulusumuz Yo6netim Sistemleri sartlarina uygun olarak ilgili sitireclerin planl bir
sekilde yiirlitiilmesi i¢in dokiimantasyon sistemini olusturmus, muhafazasi ile birlikte
stirekliligi saglanmaktadir.

Proseslerin uygulanmasi ve isletimini desteklemek icin gerekli kayitlar Dokiimante
Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazas1 Prosediirii kapsaminda tutulmakta ve muhafaza
edilmektedir.

5. LIiDERLIK:
5.1. Liderlik ve Taahhiit:
5.1.1. Genel:

Isletme Dairesi Baskanlig1, asagidaki maddeleri yerine getirerek Yonetim Sistemleri ile
ilgili olarak liderlik ve taahhiitte bulunmaktadir;

e Yonetim sistemlerinin etkinligi i¢in hesap verilebilir oldugu,

e Kurulusun vizyon ve misyonu dogrultusunda kalite politikas1 ve hedeflerin olusturuldugu
ve kurulus baglami ile uyumlulugu,

e Yonetim sistemleri sartlart ile Isletme Hizmetlerinde proses ve talimatlarina uyumlu
oldugu,
e Proses yaklagimi, ¢cevreye duyarli ve risk tabanl diistinmenin tesvik edildigi,

e Yonetim sisteminin uygulanmasi i¢in gerekli kaynaklarin mevcudiyeti ve/veya ddenekler
cercevesinde saglandig,

e Yonetim sistemlerinin etkinlifine katki saglayacak personelin talep edildigi,
gorevlendirildigi ve desteklendigi,

e lyilestirmenin tesvik edilmesi

e Birim yoneticilerinin kendi sorumluluk alanlarinda liderliklerini gostermeleri igin
desteklenmesi,

e Yonetim sistemlerinin etkinligi ve yonetim sistemleri sartlarina uygunlugun oneminin
paylasildigi,

e  Yonetim sistemlerinin amaglanan sonuglara ulagmasinin giivence altina alindigi,

5.1.2. Miisteri Odakhhk:

Isletme Daire Baskanlig1 miisteri odaklilikla ilgili olarak; ilgili taraflarin ihtiyaglar ve
uygulanacak mevzuat sartlariin belirlendigi ve karsilandigini, hizmetlerin uygunlugu icin
risk ve firsatlarin belirlenerek ilgili taraflarin memnuniyetinin artirtlmasi1  odaginin
stirdiirtildiigiinii taahhtit eder.
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Hizmet verdigi kisi ve kuruluslar ile calisanlarinin mevcut ve gelecege yonelik
beklentilerini tespit eder ve bunlar karsilar. Bu amagla Yonetim Sistemleri, hizmet alanlarin
ve calisan personelin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak sekilde planlanmasi, stirdiiriilmesi,
stirekli iyilestirilmesi ve memnuniyetlerinin izlenmesi gibi faaliyetleri yonetmektedir.

Bu faaliyetler hizmet alanlar ve calisan personelin; sikdyet formlar1 ve Oneri/sikayet
kutulari, memnuniyet anketleri vb. yontemlerle yapilan gerekli diizeltici faaliyetleri
kapsamaktadir.

Referans Dokiiman:

Hgili Taraflarin Memnuniyeti Yonetimi Prosediirii (ISL.HIZ.YS/PRO.06)
Risk ve Firsatlar Prosediirii (ISL.HIZ.YS/PRO.05) _ _
Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii (ISL.HIZ.YS/PRO.02)

5.2. Politika:
5.2.1. Politikanin Olusturulmasi:
Isletme Dairesi Baskanhgi; kurulusumuzun misyonu, vizyonu ve stratejik amaclari

dogrultusunda, ulusal ve uluslararas1t mevzuat kapsaminda, siirekli iyilestirmeyi taahhiit eden
Yonetim Sistemleri (Entegre) Politikasini asagida belirtilen sekilde olusturmustur;

Hazirlayan Gozden Gegiren Onay
Burak YILDIRIM Hakan COL Gokhan SORKUNLU Cevat YILMAZ
Isl. Emn. Yon. Sefligi Sef (EYS) Isletme Dairesi Bsk. Yrd. Isletme Dairesi Bagkan1




YONETIM SISTEMLERI (ENTEGRE) EL KiTABI

ISL.HIZ.YS/YSEK | Yiriirliik Tarihi: 04/12/2006 | Deg. Tarihi: 24/09/2018 | Deg. No: 10 Sayfa 20 / 49

Isletme hizmetlerinin temel amaci olan ucus, can ve mal emniyetini ulusal ve uluslararasi standart
ve mevzuata uygun sekilde en iist diizeyde saglamak iizere;

. ‘., TS o R et M O NI R sty I R i 2 e S R i it .’_‘__, |
o & e
o . . L . . . .. it
» i ISLETME HIZMETLERI YONETIM SISTEMLERI (ENTEGRE) POLITIKASI e Nlif
Ll i E

) » Ust Yonetimin, Yonetim Sistemlerine olan destegi ile i¢ ve dis konulardaki risk ve firsatlar: 1.
1 Wi 3
belirleyerek, veri analizlerinden yararlanarak, devamh iletisim ve gizden gecirmelerle siirekli ; Ej‘i
‘1. || yilestirmeleri saglamak, " <
g o 0
{ o)
b 8 || * Yetismis insan giicii ve finansman kaynaklan saglayarak iilke kalkinmasma katkida bulunmak, ' A

* Yonetim ve calisanlarm ilgili gorev ve sorumluluklarm tanmmlayarak Isletme Hizmetleri b :
] 0 | Yinetim Sistemlerine bilincli katihmlarini saglamak, ;ff

L;u. ¢ Cevre sorumlulugn bilincinde, siirdiiriilebilir enerji kullanimini yaygmlastirmak, enerjiyi E
1| verimli kullanmak ve kirliligi énleyerek cevre performansim arttirmak,

o . Paydaslarimiz ile uyum ve isbirligi cercevesinde, miisteri odakh yaklasimla miisteri ihtiyac ve ||/ | |
‘| beklentilerini karsilamak, o

‘., T I isletme Hizmetleri Yonetim Sistemleri (Entegre) politikamizdir.

5.2.2. Politikanin Duyurulmasi:

S6z konusu politika Yonetim Sistemleri web sayfasinda (www.dhmi.gov.tr/kys.aspx)
yaymlanmig ve birim YOnetim Sistemleri panolarina asilarak ¢alisanlara duyurulmus olup,
calisanlar tarafindan tam olarak benimsenmesi ve yonetim sistemleri bilincinin yerlestirilmesi
icin, hizmet i¢i egitim/seminerler yapilmaktadir.

llgili taraflarin politikaya erisiminin saglanmasi amaci ile www.dhmi.gov.tr adresinde
Ana Faaliyetler kismi Isletme Daire Baskanligi boliimiinde ve havalimanlarmin kendi web
sayfalarinda yayinlanmistir.
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Ust yonetim, Isletme Hizmetleri Y&netim Sistemleri (Entegre) Politikasini diizenli
olarak Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme toplantilarinda goézden gecirilerek siirekliligini
saglamaktadir.

5.3. Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar:

Genel Miidiirliiglimiiz organizasyon semasi ve YoOnetim Sistemleri ¢ercevesi
dogrultusunda; isletme hizmetleri biinyesinde c¢alisan tiim personelin gorev, yetki ve
sorumluluklar1 Birim Yonetmelikleri g¢ergevesinde hazirlanan Organizasyon El Kitabinda
belirtilmistir.

Isletme hizmetleri personeli igin belirlenmis gorev, yetki ve sorumluluklar ilgili
birimlere ya da kisilere Yonetim Sistemleri web sayfasi (www.dhmi.gov.tr/kys.aspx) ile
ulastirilarak bilinmesi saglanmis olup, ayrica hizmet i¢i egitim/seminerler ile personelin
bilgilendirilmesi saglanir.

Ayrica; Yonetim Sistemlerin sartlariin karsilanmasi, proses hedeflerinin gerceklesmesi,
sistem performansinin iyilestirilmesi ve firsatlarin raporlanmasi, miisteri odakliliginin tesviki,
sistem igindeki degisikliklere dair gerekli planlama ve uygulamalarin yapilarak sistemin
siirekliliginin saglanmas1 amaciyla Isletme Emniyet Yonetim Sefligi kurulmus olup,
havalimanlarinda ise bu gérev Emniyet Yo6netim Uzmanlig1 tarafindan yiiriitiilmektedir.

Isletme Emniyet Yonetim Sefligi igin personel gorevlendirmesi Yonetim Kurulu
tarafindan; Emniyet Yonetim Uzmanliginin gorevlendirilmeleri ise Isletme Dairesi Bagkanligi

tarafindan yapilmaktadir.

Referans Dokiiman.

Organizasyon El Kitab: (ISL.HIZ.YS/OEK)
6. PLANLAMA:

6.1. Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faaliyetleri:
6.1.1. Genel:

Isletme hizmetleri Yonetim Sistemleri planlanirken, bu el kitabinmn 4.1 ve 4.2
maddelerinde belirlenen hususlar kapsaminda; amaglanan ¢iktilara ulasabilmek, istenilen
etkileri gelistirmek, istenmeyen etkileri dnlemek veya azaltmak, iyilestirme faaliyetlerini
diizenlemek amaci ile Risk ve Firsatlar Prosediirii olusturulmustur.
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Isletme Hizmetleri Yonetim Sistemleri kapsaminda hazirlanan Proses Kartlarinda

stireclere dair risk degerlendirmeleri de yapilmaktadir.

Isletme Hizmetleri faaliyetlerinde risklerin tanimlanmasi, analizi, aksiyonlar1 Risk ve

Firsatlar Prosediirii ¢ergevesinde yiiriitiilmektedir.

Referans Dokiimanlar:

Risk ve Firsatlar Prosediirii

Siire¢ Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii
Cevre Yonetimi Prosediirii

Iletisim Prosediirii

6.1.2. Cevre Boyutlar::

Isletme Daire Baskanligi, ¢evre ydnetim sisteminin tanimlanmis kapsaminda, faaliyet ve
hizmetleri ile ilgili kontrol edebilecegi, etkileyebilecegi ve bunlarla iliskili ¢evre boyutlarini
yasam dongiisii yaklasimini degerlendirerek Risk ve Firsatlar Prosediirii cergevesinde

belirlemektedir.

Faaliyet ve hizmetlerdeki planli veya yeni gelismeler dahil degisiklikler ile yeni veya
degistirilmis faaliyetler ile normal olmayan durumlar ve 6ngdriilemeyen acil durumlar dikkate

alinarak ¢evre boyutlar1 belirlenmektedir.

Onemli gevresel etkileri olan veya olabilecek boyutlar olusturulmus kriterler kullanilarak

belirlenir ve farkli seviyelerde ve fonksiyonlarda duyurulur.

Isletme Daire Baskanlig1, asagidakilerle ilgili dokiimante edilmis bilgilerin siirekliligini

saglamaktadir;

- Cevre boyutlar1 ve ilgili ¢cevresel etkileri,
- Onemli ¢evre boyutlarini tayin etmek igin kullandigi kriterleri,

- Onemli gevre boyutlarmni.

Referans Dokiimanlar:

Risk ve Firsatlar Prosediirii

Cevre Yonetimi Prosediirii
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6.1.3. Uygunluk Yiikiimliliikleri:

Isletme Daire Baskanlig1; ¢evre boyutlari ile ilgili uygunluk yiikiimliiliiklerini belirlemis
olup, bunlar erisilebilir durumdadir. Bu uygunluk yiikiimliiliiklerinin igletme hizmetlerinde
nasil uygulanacagi belirlenmistir. Cevre yonetim sistemini; kurarken, uygularken,
stirekliligini saglarken ve siirekli 1iyilestirirken bu uygunluk yiikiimlilikleri dikkate
alinmaktadir. Uygunluk yiikiimliliikleri dokiimante edilmis bilgi olarak muhafaza
edilmektedir.

Referans Dokiimanlar:

Cevre Yonetimi Prosediirii

Dus Kaynakli Dokiiman Listesi

6.1.4. Planlama Faaliyeti:

Isletme Daire Baskanligi, dnemli ¢evre boyutlarini, uygunluk yiikiimliiliiklerini ve risk
ve firsat faaliyetlerini planlamaktadir.

Cevre yonetim sistem prosesleri veya diger is proseslerindeki faaliyetleri entegre etmek
ve uygulamak, bu faaliyetlerin etkinliginin degerlendirilmesi faaliyetleri belirlenmektedir.

Bu faaliyetler planlanirken, teknolojik seg¢enekler ile finansal, operasyonel ve isle ilgili
diger sartlar degerlendirilmektedir.

Referans Dokiimanlar:

Risk ve Firsatlar Prosediirii

Cevre Yonetimi Prosediirii
6.2. Kalite/Cevre Hedefleri ve Bunlara Erismek I¢in Planlama:

Yonetim Sistemleri kapsaminda her yilin baginda uygulanabilir sartlar dikkate alinarak,
politika ile uyumlu, Olgiilebilir, hizmetlerin uygunlugu ve ilgili taraflarin memnuniyetini
artirmaya yonelik olarak kalite ve ¢cevre hedefleri belirlenir.

Belirlenen hedefler Yonetim Sistemleri web sayfasi ve duyuru panolar1 yolu ile ilgililere
duyurulmaktadir.
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Ayrica isletme hizmetleri faaliyetleri kapsaminda olusturulan Proses Kartlarinda
siireclere iliskin performans gostergeleri ve hedefleri olusturulmus, kontrol kriterleri ve
sorumluluklar belirlenmistir.

Belirlenen hedefler yil igerisinde YoOnetim Sistemleri Degerlendirme Toplantilar: ile
Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme Toplantilarinda izlenerek gerekli hallerde giincelligi
saglanmaktadir.

Kalite ve ¢evre hedeflerine ulagmak i¢in yapilan planlamada ne yapilacagi, kullanilacak
kaynaklar, sorumlular, ne zaman tamamlanacagi ve sonuclarinin degerlendirilmesi ile ilgili
hususlar Yonetim Sistemleri Hedefleri Hazirlama Talimatinda belirtilmistir.

Referans Dokiimanlar :

Yonetim Sistemleri (Entegre) Politikasi

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii
Stire¢ Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii

Iletisim Prosediirii

Yonetim Sistemleri Hedefleri Hazirlama Talimati

6.3. Degisikliklerin Planlanmasi:

Yonetim Sistemleri kapsaminda; degisiklige gereksinim duyulmasi halinde, degisiklikler
planli bir sekilde gerceklestirilecektir. Bu degisiklikler gergeklestirilirken YoOnetim
Sistemlerinin biitiinligi, degisikliklerin amaglar1 ve potansiyel sonuglari, kaynaklarin varligi,
yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden diizenlenmesi gibi etkenler goz oniinde
bulundurulacaktir.

Bu kapsamda, isletme hizmetlerinde uygulanan Yonetim Sistemleri sartlarin1 yerine
getiritken yapilmasina ihtiya¢ duyulan degisiklikler Isletme Emniyet Yonetim Sefligi
tarafindan teklif edilir ve list yonetimin onayiyla gerceklestirilir.

Havalimanlarinda biitge sinirlar1 igerisinde ¢o6ziimlenebilecek konular yapilacak
Yonetim Sistemi Gozden Gegirme Toplantilarinda; havalimanlar1 biitge sinirlar1 disinda kalan
konular ise Genel Miidiirliigiimiize bildirilerek merkez Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme
Toplantilarinda degerlendirilir.

Degisikligin nedeni, potansiyel sonuglari, yonetim sistemlerine olan etkisi
degerlendirilerek ilave kaynak ayrilir, yetki ve sorumluluklar belirlenir.
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Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazast Prosediirii

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii
Stire¢ Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii

Iletisim Prosediirii

DHMI Isletme Biitcesi

Yatirim Programlar

7. DESTEK:
7.1. Kaynaklar:
7.1.1. Genel:

Isletme Hizmetleri Yonetim Sistemlerinin uygulanmasi, belirlenen hedeflere ulasilmasi
ve ilgili taraflarin taleplerinin karsilanarak, ilgili taraflarin memnuniyetinin artirilmasi igin
gerekli olan kaynak ihtiyaglar1 (personel, altyapi, makine, ara¢ gerec/techizat vb.) havalimani
talepleri de dikkate alinarak Merkez Birim Miidiirleri tarafindan belirlenir ve Y&netimin
Sistemi Gozden Gegirme Toplantilarinda glindeme alinir.

Belirlenen kaynak ihtiyacinin karsilanmasi ve bu amagla yatirim programina teklif
edilmesi sorumlulugu Isletme Dairesi Bagkanligina aittir.

Isletme Hizmetleri Y&netim Sistemlerini uygulama, siirdiirme ve etkinliginin siirekli
iyilestirilmesi i¢in ortaya cikabilecek kaynak ihtiyaglar1 belirlenerek, teknik sartnameleri
hazirlanir ve ihale yollu/mahalli alim igin Satin Alma ve Ikmal Dairesi Baskanligina iletilir,
Yatirim Programina alinacaklar ise Strateji Gelistirme Dairesi Baskanligina bildirilir.

Personel taleplerinin karsilanmasi Insan Kaynaklar1 Dairesi Baskanligi tarafindan
gerceklestirilir.

Referans Dokiimanlar:

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilart Prosediirii
Stire¢ Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii

Iletisim Prosediirii

DHMI Isletme Biitcesi

Yatirim Programlart

Kamu Thale Kanunu
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657 Devlet Memurlar: Kanunu

DHMI Personel Yonetmeligi

DHMI Personel Atama ve Gorevde Yiikselme Yonetmeligi
Birim Yonetmelikleri

DHMI Kurslar ve Seminerler Yéonergesi

7.1.2. Kisiler:

Isletme Daire Baskanligi, isletme hizmetlerinin kalitesini etkileyen personelin egitim,
yetenek ve deneyimine Onem vermektedir. Olusturulan gorev tanimlar1 ile her diizeydeki
personelin sayisi ve nitelikleri belirlenmistir.

Isletme Hizmetleri personeline verilecek egitim ihtiyaclariin belirlenmesi, egitim plani
ve programinin yapilmasi, uygulanmasi ve egitimin degerlendirilmesi Havacilik Egitim

Dairesi Bagkanliginca gerceklestirilmektedir.

Referans Dokiimanlar:

657 Devlet Memurlar: Kanunu

DHMI Personel Yonetmeligi

DHMI Personel Atama ve Gérevde Yiikselme Yonetmeligi
Birim Yonetmelikleri

Organizasyon El Kitab

Teskilat Semalar

DHMI Kurslar ve Seminerler Yéonergesi

7.1.3. Altyapi:

Isletme Daire Baskanhigi hizmetlerin gerceklestirilmesi, Yonetim Sistemlerinin
uygulanmas1 ve siirekliliginin saglanmas1 dogrultusunda gerekli alt yapi ihtiyaglarini
belirlemis ve karsilamistir.

Mevcut altyapmin gerekli bakim ve onarimlari DHMI personeli tarafindan ve/veya
hizmet alim1 yoluyla gerceklestirilirken, DHMI imkanlari ile yapilamayan bakim ve onarimlar
ise disaridan temin yoluyla gerceklestirilerek siirekliligi saglanir.

Hizmet alimlar1 Kamu Thale Kanunu kapsaminda tanimlanan esas ve usullere gore
gerceklestirilmektedir.
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Referans Dokiimanlar:

Kamu Thale Kanunu
Yatirim Programi
Bakim Onarim Planlart

7.1.4.  Proseslerin Isletimi icin Ortam:

Isletme Daire Baskanlhii tarafindan; hizmetlerin gergeklestirilmesi, proseslerin
isletilmesi ve stirekliliginin saglanmasi dogrultusunda gerekli ortam sartlar1 belirlenerek
karsilanmis ve siirekliligi saglanmaktadir.

Isletme Hizmetleri personelinin sosyal ve psikolojik sartlarmin karsilanmasi icin
personelin lojman, misafirhane, yemekhane, kafeterya, tayin-terfi, egitimleri DHMI Personel

Yénetmelikleri, DHMI Yillik Egitim Plan: ve ilgili Genelge gergevesinde saglanir.

Isletme Hizmetleri personelinin is saglig1 ve giivenligi ile ilgili gerekli ergonomik konfor
sartlar1 belirlenerek gerekli ortam sartlari belirlenir ve uygunlugu saglanir.

Referans Dokiimanlar:

657 Devlet Memurlar: Kanunu

6331 Sayili I's Kanunu

Basbakanlik Genelgesi (2011/2)

DHMI Personel Yonetmeligi

DHMI Kurslar ve Seminerler Yéonergesi

7.1.5.  lzleme ve Olcme Kaynaklar:

Isletme Hizmetlerinin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla kullanilacak izleme ve
olgme cihazlar1 proses ve isletme talimatlarinda belirlenerek Isletme Biitgesi kapsaminda
tedarik edilmistir. Olgme cihazlarinin kalibrasyona tabi olanlarinmn kalibrasyonlarinin takibi
Kalibrasyon ve Periyodik Kontrol Talimati ¢ercevesinde yapilir.

Uygulayici personelin DHMI Yillik Egitim Plan1 kapsaminda diizenlenen egitimlerinin
izlenmesi ve Olglilmesi ise Havaciik Egitim  Daire  Bagkanligi tarafindan
gergeklestirilmektedir.

Isletme Hizmetleri kapsaminda hizmetin sunulmasindan sonra daha onceki 6l¢iim
sonuglarinin gegersiz olmasinin tespit edilmesi halinde diizeltici faaliyet baglatilir.
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Referans Dokiimanlar :

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Kalibrasyon ve Periyodik Kontrol Talimat

DHMI Kurslar ve Seminerler Yéonergesi
7.1.6. Kurumsal Bilgi:

Isletme Hizmetleri proseslerinin isletilmesi, hizmetlerin uygunluga erismesi igin ihtiyag
duyulan bilgi i¢c ve dis kaynaklar dikkate almmak suretiyle tayin edilmis olup, DHMI web
sayfasindan ihtiya¢ duyulan bilgilere ulagilabilmektedir. S6z konusu bilgilerde herhangi bir
degisiklik olmasi durumunda giincelleme talebi Dokiimante Edilmis Bilginin Kontroli ve
Mubhafazasi Prosediirii ¢cer¢cevesinde degerlendirilir.

Yapilan toplantilarin sonuglari, personelin katilmis oldugu ¢alistaylar, egitimler,
seminerlerin notlar1 Yonetim Sistemleri web sayfasindan diger personelin erisimine

sunulmaktadir.

Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme Toplantist Sonu¢ Raporlart

7.2. Yetkinlik:

Isletme Hizmetleri personelinin yetkinlik kriterleri Organizasyon El Kitabinda
belirtilmis olup, degerlendirmeler ise DHMI Sézlesmeli Personel Sicil Amirleri Yonetmeligi
ile belirlenen amirler tarafindan Devlet Memurlar1 Sicil Y6netmeligi ¢ergevesinde yapilir.

Yonetim Sistemleri i¢in gerekli olan ve stirekli iyilestirilmesi amaciyla personel i¢in
ihtiya¢ duyulan temel, tazeleme ve oryantasyon egitimleri Havacilik Egitim Dairesi
Baskanlig1 tarafindan DHMI Kurslar ve Seminerler Yonergesi kapsaminda planlanir,
gerceklestirilir ve etkinligi dlciiliir, egitimlere iliskin kayitlar muhafaza edilir.

Isletme Hizmetlerinin ifas1 esnasinda Kurulus personeli disinda disaridan hizmet alimi
yoluyla ¢alistirilan personelin yeterlilik degerlendirmeleri ise sartname esaslarina gore yapilan
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degerlendirme sonucunda Mal Almlar1 Denetim, Muayene ve Kabul Islemlerine Dair
Yonetmelik ¢ergevesinde yapilir.

Referans Dokiimanlar:

Devlet Memurlar: Sicil Yonetmeligi

DHMI Sézlesmeli Personel Sicil Amirleri Yonetmeligi

Organizasyon El Kitabi

Mal Alimlar: Denetim, Muayene ve Kabul Islemlerine Dair Yonetmelik

Hizmet Sozlesmeleri

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii

DHMI Kurslar ve Seminerler Yonergesi

7.3. Farkindahk:

Isletme hizmetleri Yonetim Sistemlerinin, politika dogrultusunda etkin ve verimli
yiriitiilmesi, Yonetim Sistemleri hedeflerine ulasilabilmesi, siirekli iyilestirme ve sisteme
katilimlarinin saglanmasi amaciyla isletme hizmetlerinde calisan tiim personelde sistem
gereklerini yerine getirme bilinci DHMI Kurslar ve Seminerler Yonergesi kapsaminda verilen

egitimlerle saglanmaktadir.

Referans Dokiimanlar:

DHMI Kurslar ve Seminerler Yonergesi

7.4. Qletisim:

Isletme hizmetleri Yonetim Sistemi ile ilgili ic ve dis iletisim sartlar1 Iletisim
Prosediiriinde belirlenmistir.

Referans Dokiimanlar:

Iletisim Prosediirii

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazast Prosediirii
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7.5. Dokiimante Edilmis Bilgi:
7.5.1. Genel:

Gerek isletme hizmetlerinin gergeklestirilmesi, gerekse Yonetim Sistemlerinin etkinligi,
izlenmesi ve kontrolii i¢in gerekli olan dokiimante edilmis bilgi hazirlanmis, duyurulmus ve
takibi yapilmaktadir.

7.5.2. Olusturma ve Giincelleme:

Yonetim Sistemleri sartlar1 ve isletme faaliyetlerinin uygulanmasi i¢in gerekli
dokiimanlarin olusturulmasi, onaylanmasi, gézden gegirilmesi, giincellenmesi, tanimlanmasi,
formati, kontrolii, erisimi, muhafazasi ve dagitimi ile ilgili hususlar Dokiimante Edilmis
Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediiriinde belirtilmistir.

7.5.3. Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii:

Kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilir olmasi, saklama
stireleri ve elden c¢ikarilmasi i¢cin gereken kontroller belirlenmis ve Dokiimante Edilmis
Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediiriinde detayli olarak belirtilmistir.

8. Operasyon:
8.1. Operasyonel Planlama ve Kontrol:

Isletme hizmetlerinin gerceklestirilmesi igin gerekli olan siireclerin planlamas1 ve
gelisimleri saglanmaktadir. Belirlenen siireclerin belirleyicisi politikas1t ve hedefler, hizmet
alanlarin ihtiyac ve beklentileri ile yasalarca hizmet i¢in belirlenmis olan sartlardir.

Prosesler planlanirken yasam dongiisii bakis agis1 ile uyumlu olarak; hizmetlerin alimi
icin uygun c¢evre sart/sartlar1 belirlenmekte ve uygun cevre sart/sartlarini, taseronlar dahil
tedarikgiler ile paylasiimaktadir.

Hizmetler, yukarida belirlenen sartlar1 karsilayacak bigcimde proses kartlari, is akis
semalari, talimatlar ve prosediirler olarak tanimlanmistir. Belirlenen siiregler i¢in hizmet
tanimli sartlar1 belirtir bir dokiiman varsa (yasa, tiiziik, yonetmelik vb.) bunlara atifta
bulunulur.
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Yiriitiilen eylemsel faaliyetlerin uygunlugunun izlenmesi amaciyla Kontrol Formlari
kullanilmakta olup, hizmetlerin gelistirilmesi, sunumu, siire¢lerinin planlanmasindan ve
planlandig1 gibi isletilmesinden tiim birimlerin yoneticileri dogrudan sorumludur.

Isletme  hizmetleri YoOnetim Sistemleri kapsaminda dis  kaynakli  proses
bulunmamaktadir.

Referans Dokiimanlar :

Organizasyon El Kitabi

1 Nolu Alarm Prosesi

Atesli Yangin Tatbikati Prosesi

Ariza Onarim Prosesi

Bakim Faaliyeti Prosesi

Otla Miicadele Prosesi

Vahsi Hayat ve Kusla Miicadele Prosesi

8.2. Hizmetler icin Sartlar/Acil Duruma Hazir Olma ve Miidahale:

Cevresel acil durumlar ile ilgili olarak havalimanlar1 tarafindan olusturulan Acil Durum
Plani, kiiciik ¢apl sizint1 ve dokiilmelerde ise Kimyasal Sizint1 Miidahale Is Akis Semasina
gore hareket edilir. Bu kapsamda kimyasallarin bulundugu yerlerde ¢alisan personele yilda en
az bir defa s1zint1 miidahale egitimi verilir.

Havalimaninda yilda bir defa personelinin katilimiyla sizinti miidahale tatbikati yapilir.
Cevre Sorumlusu yasanan kimyasal sizinti ve/veya yapilan tatbikat sonrasinda Basmiidiir
Yardimcisy/Miidiir Yardimcist baskanliginda miidahalede bulunan ekiple bir toplant1 yaparak
durumu degerlendirir ve kayit altina alir. Yapilan degerlendirmede varsa ekipman, egitim,
miidahaledeki eksiklikler tespit edilir ve yapilacak faaliyetler belirlenir.

Referans Dokiimanlar:

Cevre Yonetimi Prosediirii
Acil Durum Plant _
Kimyasal Sizinti Miidahale Is Akis Semast

8.2.1.  Miisteri ile fletisim:

Isletme hizmetleri faaliyetleriyle ilgili bilgiler, irtibat numaralar1 AIP sayfalarinda,
kurumumuzun web sayfasi ve sosyal medya araciligi ile ilgililere duyurulmaktadir.
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Havalimanlarinin igletilmesiyle ilgili beyan edilen sartlardaki degisiklikler (¢aligma
saatleri, meteorolojik durumlar vb.) Notam, AIP yayinlar1 ve web sayfasi araciligiyla ilgililere
duyurulur.

Cagr1 Merkezi, e-posta, Oneri/sikdyet kutular1 veya resmi yazigma yoluyla ilgili
taraflardan gelen talep, istek ve sikayetler, ayrica ilgili taraflarin memnuniyetine bagl anket

calismalari {lgili Taraflarin Memnuniyeti Yonetimi Prosediiriine gore yiiriitiilmektedir.

Referans Dokiimanlar:

I:lgili Taraflarin Memnuniyeti Yonetimi Prosediirii
lletisim Prosediirti

8.2.2. Hizmetler i¢in Sartlarin Tayin Edilmesi:

Kurumumuzun vermis oldugu hizmetler yasal mevzuatlar ¢ergevesinde yiiriitiilmektedir.
Isletme hizmetlerinin tiim birimlerinde ilgili taraflarin taleplerinin karsilanmas, yiiriirliikte
olan ilgili kanun ve tiiziikler ile ICAO (Uluslararast Sivil Havacilik Organizasyonu)
yayimmlarinda yer alan Standart ve Onerilen Uygulamalar, Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Bakanhiginca ¢ikarilan Havacilik Talimatlar1 ve DHMI Genel Miidiirliigiince
yayimlanan Yonerge ve I¢ Talimatlara uygun olarak yapalir.

Havalimanlarinin isletilmesiyle ilgili beyan edilen sartlardaki degisiklikler Notam ve
AIP yayinlanyla ilgililere duyurulur.

[lgili taraflarin taleplerinin karsilanmasinda ucus giivenliginin ve ilgili taraflar arasinda
esitligin saglanmasi esastir. Ugus, can ve mal emniyetini tehlikeye diislirecek higbir talep
karsilanmaz ve uygulamalara/faaliyetlere miisaade edilmez. Bununla birlikte ilgili taraflarca
belirtilmeyen ancak hizmetle ilgili belirlenen sartlar dahilinde verilmesi gereken hizmetler ise
gerek duyulmasi halinde hizmetin gereksiniminin karsilanmasi amaciyla uygulamaya konulur.
(Ornegin; ucaga yakit ikmali yapilmasi esnasinda ugak igerisinde yolcu var ise talep edilmese
bile can giivenliginin saglanmasi amaciyla yangin araci tahsis edilir.)

8.2.3. Hizmetler i¢in Sartlarin Gézden Gegirilmesi:
Kurumumuza yapilan tiim basvurular ilgili Birimlerce mevzuatina gore degerlendirilir
ve cevaplandirilir. Mevzuata uygun olmayan talepler yetkili birimlerce reddedilir ve bagvuru

sahibi bilgilendirilir.

8.2.3.1. Havalimanlarimiz Sivil Havacilik Genel Miidiirligi tarafindan SHY 14A
Yonetmeligi kapsaminda denetlenerek sertifikalandirma iglemleri yapilmakta olup, ulusal ve
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uluslararas1 mevzuat sartlarinda verilecek hizmet sartlarini karsilama yetenegi denetlemelerle
stirekli olarak gozden gecirilmektedir.

Isletme birimleri tarafindan verilen hizmetlere iliskin, 6nceden ifade edilen ulusal ve
uluslararas1 sartlarda ugus ve yer gilivenliginin saglanmasi i¢in bir degisiklik yapilmasi
ihtiyaci oldugunda hizmet sartlar1 gézden gegirilir.

Hizmete bagli sartlarda bir degisiklik olmasi ya da olmasinin teklif edilmesi durumunda
s06z konusu durum ilgili tiim taraflara resmi yazi ile duyurulur. Uluslararas1 duyurular igin ise
ilgili Daire Baskanligindan havacilik yayini yapilmasi istenir.

Gerekli olmasi halinde ICAO’ca belirlenmis Standart ve Onerilen Uygulamalarda
herhangi bir degisim ve giincelleme durumlar ilk etapta Notam’la duyurulur; s6z konusu
durumun 6 aydan fazla siirmesi halinde ise AIP’de yayimlanarak tiim havacilik camiasi
bilgilendirilir. Eger konu bir diger Bakanlik nezdinde ¢6ziimlenmesi gereken bir konu ise,
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligina Genel Midiirlik¢e yazi yazilarak onlem
alinmasi istenir.

8.2.3.2. Sunulan hizmetlere bagli sartlarda yapilacak degisikliklerle ilgili gézden gecirme
sonuglar1 (toplant1 sonuglari, resmi yazigmalar, giincellenen proses/talimatlar ve AIP/Notam

yayinlar1 vb.) ilgili birimlerde muhafaza edilir.

Referans Dokiimanlar:

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilart Prosediirii

Iletisim Prosediirii

8.2.4. Hizmetler i¢in Sartlarin Degismesi:
Isletme hizmetlerine bagli sartlarda yapilacak degisikliklerle ilgili personel
bilgilendirmeleri Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazas1 Prosediirii

kapsaminda yapilarak resmi yazigma ve iletisim kanallar1 ile glivence altina alinir.

Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazast Prosediirii

Iletisim Prosediirii
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8.3. Hizmetlerin Tasarim ve Gelistirilmesi:
Isletme hizmetlerinde tasarim faaliyeti olmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.

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

Isletme hizmetleri i¢in malzeme/hizmet alimlarinda isin niteligine gore talep formu,
teknik sartname, proje vb. dokiimanlar dhmionline sistemi iizerinden Satin Alma ve Ikmal
Birimine bildirilir.

Isletme hizmetleri igin ihtiya¢ duyulan malzemenin/hizmetin disaridan tedarik edilmesi
merkezde Satin Alma ve Ikmal Daire Baskanlig1, havalimanlarinda ise Satin Alma ve ikmal
Birimi tarafindan karsilanmaktadir.

Tedarik edilen hizmet/iiriiniin uygunlugunun kontrolii talep eden birim/komisyon
tarafindan yapilir.

8.4.2. Kontroliin Tipi ve Boyutu:

Tedarik edilen hizmet/iiriiniin uygunlugu ilgili birimler tarafindan teskil edilen Sartname
Hazirlama ve Kabul Komisyonu tarafindan dhmionline sistemi {izerinden hazirlanan
Uygunluk Raporu ile yapilir.

8.4.3.  Dis Tedarikci icin Bilgi:

Isletme hizmetleri birimleri, hizmet siirecini etkileyen malzemelerin/hizmetlerin satin
alinmasi1 yOniinde ihtiyaca uygun sekilde idari ve teknik sartnameler hazirlar. Bu
sartnamelerde malzemeye/hizmete ait teknik ve kalite 6zellikleri tanimlanir. Bu sartnameler
tedarik¢ilere duyurulur.

8.5. Hizmetin Sunumu:
8.5.1. Hizmet Sunumunun Kontrolii:

Birincil ve ikincil mevzuat sartlar1 cercevesinde Isletme Dairesi Baskanlhigi biinyesinde
verilen hizmetler i¢in gerekli olan; hizmetlerin karakteristik 6zellikleri, amagclari, izleme ve
Ol¢tim kaynaklari, kayitlari, kullanimi ile ilgili bilgiler, uygun ekipman, kisisel koruyucu
donanim, techizat, 6l¢me ve izleme cihazlar1 (pist frenleme durumunun belirlenmesi amaciyla
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kullanilan frenleme tespit cihazlar1 vb.) ile ilgili bilgiler Talimatlar ve Proseslerde
belirtilmistir.

Ihtiyag duyulan kaynaklar temin edilip faal bulundurularak, gérevlendirilmis personel
tarafindan hizmetler gerceklestirilir. Isletme hizmetlerinin isleyisi geregi verilen hizmetlerin
sonuglari aninda alindigindan hizmetin durumu ve neticesi aninda izlenebilmektedir.

8.5.1.f.  Isletme hizmetlerinin isleyisi geregi verilen hizmetlerin sonuglar aninda alinmakta
oldugundan bu madde uygulanmamaktadir.

Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazast Prosediirii

Mal Alimlari, Denetim, Muayene ve Kabul Islemlerine Dair Yonetmelik
Organizasyon El Kitabi

1 Nolu Alarm Prosesi

Atesli Yangin Tatbikati Prosesi

Ariza Onarim Prosesi

Bakim Faaliyeti Prosesi

Otla Miicadele Prosesi

Vahsi Hayat ve Kugla Miicadele Prosesi

8.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik:

Isletme Hizmetleri ¢ercevesinde yapilan tiim kontroller ve dlgiimler izlenebilir nitelikte
kayit altina alinmaktadir.

Verilen hizmetin geriye doniik olarak takibi amaciyla dokiimanlara izlem listelerine
islenerek numara verilmesi seklinde kayit yapilabildigi gibi, dhmionline sistemi {izerinden

otomatik sistem numarasi alma seklinde de kayit altina alinmaktadr.

Bu hususta yapilacak islemler Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi
Prosediiriinde belirtilmistir.

Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazast Prosediirii
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8.5.3. Miisteri veya Dis Tedarikgiye Ait Miilkiyet:

Isletme Hizmetleri kapsaminda herhangi bir sekilde miisteri veya tedarik¢i mali
kullanilmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.

8.5.4. Muhafaza:

Bagkanligimiz ve havalimanlari ilgili birimlerinden talep edilen hizmetlerin bagvurudan
sonuclanmasina kadar gegen siire i¢inde islemi devam eden evraklarin muhafazasindan ilgili
yonetici ve personelleri sorumludur.

Havalimanlarinda ihtiya¢ duyulan yedek malzemeden donemsel olarak belirli siirelerde
ihtiya¢ duyulan miktar havaliman1 Birim Koltuk Depolarinda veya ilgili {inite mahallinde
muhafaza edilmektedir.

Hizmete iligkin iirliniin korunmasi Birim Koltuk Depo Talimatinda belirtildigi sekilde
hizmetlerin siirekliligini saglamak tizere uygulanmaktadir.

Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazast Prosediirii
Birim Koltuk Depo Talimati

8.5.5. Teslimat Sonrasi Faaliyetler:

Isletme Hizmetlerinde, hizmetler ile ilgili teslimat sonras1 faaliyet bulunmadigindan bu
madde uygulanmamaktadir.

8.5.6. Degisikliklerin Kontrolii:

Isletme birimleri tarafindan verilen hizmetlere iliskin, ulusal ve uluslararasi mevzuat
kapsaminda degisiklik gliindeme geldiginde ya da isletme hizmetleri agisindan ugus ve yer
giivenliginin saglanmasi igin verilen hizmet sartlarinda bir degisiklik yapilmasi ihtiyact
oldugunda hizmet sartlar1 Isletme Dairesi Baskani ve ilgili Merkez Birim Miidiirleri
tarafindan gézden gegirilir ve degerlendirilir.
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Yapilan degerlendirmede, ucus, can ve mal glivenligi, ilgili taraflar arasinda esitlik ilkesi
ve hizmet kalitesinin artirilmasi prensipleri 6n planda tutulur. Hizmet sartlarinda veya
dokiimanlarinda olabilecek degisiklikler ilgili personele duyurulur.

Ilgili taraflarin isteklerinin karsilanabilmesi i¢in mevcut hizmetler ve faaliyetler iizerinde
gelistirme/degistirme/yeniden uyarlama seklinde karsilanir. Ayrica bu hususlar Yonetimin
Sistemi Gozden Gegirme Toplantisinda giindem maddesi olarak goriisiiliir ve degerlendirilir.
Gozden gecirme sonuglart ve degisiklige onay veren kisi/kisiler ve ilgili faaliyetler
dokiimante edilmektedir.

Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii
Iletisim Prosediirii

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii
8.6. Hizmetlerin Piyasaya Sunumu:

Isletme hizmetlerinin isleyisi geregi verilen hizmetlerin sonuglari, tanimlanmis olan
yetki sorumluluklar ¢er¢evesinde aninda alindigindan hizmetin durumu ve neticesi aninda
izlenebilmektedir. Ayrica Ol¢liim i¢in hizmetlere iliskin olusturulmus kayitlarla da kontrol
saglanmaktadir.

Hizmetin kontrolii; denetim/i¢ tetkik raporlari, anketler, oneri/sikayetler, performans
degerlendirme raporlar1 ile yonetim sistemleri hedefleri gerceklesme tablolarina gore
degerlendirilir.

Yapilan tespitlerde, iyilestirme i¢in uygun etkinlik planlamasi bir sonraki yilin
Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme Toplantisinda yapilir. Tespit edilen uygunsuzluklar i¢in
diizeltici faaliyet baslatilir.

Ayrica birim yetkilileri, birimleriyle ilgili hizmetlerin mevzuata uygun olarak
saglanmasi i¢in yapilan faaliyetin etkinliginin belirlenmesinde birinci derecede sorumluluga

sahiptir.

Referans Dokiimanlar:

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazas: Prosediirii

Iletisim Prosediirii
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Organizasyon El Kitab

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

8.7. Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii:

8.7.1. Isletme Hizmetlerinin sartlar1 ulusal ve uluslararasi mevzuata bagl olarak
hazirlanan talimat ve proseslerle gergeklestirilmekte olup, hizmet aninda miidahale
edilebilecek sekilde kontrol altinda tutulur. Faaliyetler siirekli kontrollerle izlenerek uygun
olmayan hizmet sunulmas1 6nlenmektedir.

Oneri/sikayetler, anketler, i¢ tetkikler, denetimler, gézden gegirme toplantilari, risk
degerlendirmeleri, proses performanslarinin izlenmesiyle veya kontrollerde tespit
edilen/tekrarlanan uygunsuzluklar i¢in proses sorumlulari tarafindan faaliyetin risk durumuna
gore durdurulmasi, ertelenmesi karar1 verilmektedir.

llgili taraflarin bilgilendirilmesi ve/veya sartlardaki degisiklik resmi yazisma, notam,
web sayfasi veya AIP yayinlarindan biri veya birkagi ile yapilmaktadir.

8.7.2. Proses  veya talimatlarda  belirtilen  sartlarin  saglanamadigi  birim
yoneticileri/calisanlar1 tarafindan yapilan kontrollerle tespit edilmesi veya ilgili taraflarca
bildirilmesi sonucu kayit altina alinmasi, uygulanacak diizeltme/diizeltici faaliyet ile
uygunsuzluklar i¢in yapilacak islemler detayli olarak Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici
Faaliyet Prosediiriinde agiklanmistir.

Referans Dokiimanlar:

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazas: Prosediirii

Iletisim Prosediirii

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii
Igili Taraflarin Memnuniyeti Yénetimi Prosediirii

I¢ Tetkik Prosediirii

9. PERFORMANS DEGERLENDIRME:
9.1. izleme, Olcme, Analiz ve Degerlendirme:

9.1.1. Genel:
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Isletme Hizmetlerinin tiim siiregleri dikkate almarak hangi proseste/talimatta hangi
faaliyetin ne sekilde dlgiilmesi-kontrol edilmesi gerektigini tanimlamistir. Bu kapsamda Siireg
Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii ekindeki Siire¢ Performans Gostergeleri
Listesinde belirtilen kriterleri takip ederek performans gostergeleri periyodik olarak kontrol
ve takip edilmektedir. Elde edilen sonuglar degerlendirilerek uygun iyilestirme c¢aligmalari
baglatilmaktadir.

Referans Dokiimanlar:

Stire¢ Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii
Cevre Yonetim Prosediirii

9.1.2. Miisteri Memnuniyeti/Uygunlugun Degerlendirmesi:

Ilgili taraflarm mevcut ve gelecekteki sartlarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki
algilarinin  belirlenmesi i¢in farkli iletisim kanallar1 yoluyla alinan Oneri/sikayetler ile
memnuniyet anketleri degerlendirilerek gerekli hallerde diizeltici faaliyet baslatilir ve
iyilestirmeler saglanir. Detayli bilgiler ilgili Taraflarin Memnuniyeti Yonetimi Prosediiriinde
acgiklanmaktadir.

Bunlara ilaveten sektor paydaslarmin katilim sagladigt HANKOK (Hava Nakliyatini
Kolaylastirma Komitesi), HAVEM (Havacilik Emniyeti) toplantilari ile sektdr paydaslarinin
sorunlar1 degerlendirilmekte sorunlarin ¢oziimii i¢in gerekli tedbirler alinmaktadir.

Cevre Yonetim Sistemi kapsaminda uymakla ylkiimli oldugumuz cevresel yasal ve
diger sartlar Dis Kaynakli Dokiiman Listesinde belirtilmistir. Havalimanlarinca hazirlanan
Cevre Boyut FEtki Degerlendirme Formunda yasal ve diger sartlarla ilgili uygunluk
degerlendirmeleri yapilmakta, bu degerlendirmeler alt1 ay1 agsmayan siirelerle tekrarlanmakta
ve uygunsuzluk tespiti halinde diizeltici faaliyet uygulanmaktadir.

Referans Dokiimanlar:

gili Taraflarin Memnuniyeti Yonetimi Prosediirii

Risk ve Firsatlar Prosediirii

I¢ Tetkik Prosediirii

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Iletisim Prosediirii

Yénetimin Sistemi Goézden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii

Hazirlayan Gozden Gegiren Onay
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Cevre Boyut Etki Degerlendirme Formu
Dris Kaynakli Dokiiman Listesi

9.1.3. Analiz ve Degerlendirme:

Isletme Hizmetleri kapsaminda gergeklestirilen calisan, yolcu, engelli yolcu, pilot ve
paydas memnuniyet analizi gibi farkli analiz ve degerlendirmelerde, hizmet uygunlugu,
memnuniyet derecesi, performans ve etkinlik diizeyi, planlama basarisi, risk ve firsatlar
kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerin etkinlikleri ile 1iyilestirme ihtiyaglar1 analiz
edilmektedir.

Referans Dokiimanlar:

Iletisim Prosediirii

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii
Igili Taraflarin Memnuniyeti Yénetimi Prosediirii

I¢ Tetkik Prosediirii

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii
9.2. I¢ Tetkik:

9.2.1. Isletme hizmetlerinde uygulanan TS EN ISO 9001:2015 ve TS EN ISO
14001:2015 standartlarinin sartlarinin etkin olarak uygulanip uygulanmadigi, kurum igi
faaliyetlerin diizenli olarak siirdiiriiliip siirdiiriilmediginin belirlenmesi amaciyla TS EN ISO
19011:2012 standard1 kapsaminda ig¢ tetkikler yapilmaktadir.

9.2.2. Yapilacak i¢ tetkiklerin siklig1, yontemi, sorumluluklar, tetkikin ve tetkik
gorevlilerinin planlanmasi, tetkik kriter ve kapsaminin belirlenmesi, tetkik sonuglarmin {ist
yonetime rapor edilmesi, uygun diizeltme ve diizeltici faaliyetlerin gerceklestirilmesi ve tetkik
dokiimanlarinin kanit olarak muhafaza edilmesi siiregleri I¢ Tetkik Prosediiriinde detayli
olarak anlatilmistir.

Referans Dokiimanlar:

I¢ Tetkik Prosediirii
Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii
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Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii

9.3. Yonetimin Gozden Geg¢irmesi:

9.3.1. Genel:

Isletme hizmetlerinin Yonetim Sistemlerinin amacina uygunlugunu, yeterliligini ve
etkinligini siirdiirmesini ve stratejik amaclariyla uyumlulugunu giivence altina almak igin
planli araliklarla hem havalimanlarinda hem de merkezde yonetimin gozden gecirmesini

gerceklestirir.

9.3.2. Yonetimin Gozden Gecirme Girdileri:

Yonetimin sistemi goézden gecirme toplantilarinin planlanma asamasinda yonetimin
gerekli gordiigli diger konular ve birimlerden gelen Oneriler disinda asagidaki konular goz
oniinde bulundurulacak toplanti giindemi belirlenir;

e Bir dnceki Yonetimin Sistemi Gézden Gegirme toplantisinda karar alinan faaliyetlerin

son durumu,

e Yonetim Sistemleri ile ilgili i¢ ve dis hususlardaki degisiklikler,

e Ilgili taraflarin memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,

e  Yonetim Sistemleri hedeflerine erisme derecesi,

e  Proseslerin performanslari ile hizmetlerin uygunlugunun degerlendirilmesi,

o Uygunsuzluk tespitleri ve diizeltici faaliyetler,

e izleme ve dlgme sonuglari,

e ¢ tetkikler, dis tetkikler ve dis denetimlerin sonuglari,

e Kaynaklarin yeterliligi,

e Risk ve firsatlara yonelik faaliyetlerin etkinligi,

e lyilestirme firsatlari, (ilgili taraflardan gelen oneriler)

e Entegre Politikasinin belirlenen hedeflere gére gdzden gegirilmesi,

e Onemli ¢evre boyutlarinin (sera gazi, giiriiltii vb.) degerlendirilmesi,

e  Uygunluk yiikiimliiliiklerinin yerine getirilmesi durumu,

9.3.3. Yonetimin Gozden Gecirme Ciktilari:

Hazirlayan Gozden Gegiren Onay
Burak YILDIRIM Hakan COL Gokhan SORKUNLU Cevat YILMAZ
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Yonetimin sistemi gézden gecirme toplantilarinin ciktilari; iyilestirme ig¢in firsatlari,
yonetim sistemleri ile ilgili degisiklik ihtiyaglarini, ihtiya¢ duyulan kaynaklarin teminini ve
hedeflere ulasilamadiginda yapilmasi gereken aksiyonlar1 kapsayacak karar ve faaliyetleri
igerir.

Referans Dokiimanlar:

Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilart Prosediirii
Iletisim Prosediirii

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii
Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Cevre Yonetimi Prosediirii

10. IYILESTIRME:
10.1. Genel:

Isletme hizmetlerinin tiim birimlerinde ilgili taraflarin taleplerinin karsilanmasi,
yiirtirliikte olan ilgili ulusal ve uluslararasi mevzuata uygun olarak yapilir.

Ayrica diizenli olarak Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii baskanliginda yapilan
HANKOK (Hava Nakliyatini Kolaylagtirma Komitesi) toplantilarinda paydaslarimizla
havalimanlarimizda ya da havacilik sektoriinde yasanan darbogazlar ve beklentiler ele
alinmaktadir. Toplant1 sonug¢ raporlari, SHGM ve/veya DHMI web sayfasinda
yayimlanmaktadir.

Anilan toplantilarda ya da Oneri/sikayet formlarinda dile getirilmeyen ve ilgili taraflarca
giindeme getirilecek konularda toplanti yapilmasi ya da yeni bir diizenlemeye gidilmesinin
talep edilmesi durumunda, konu degerlendirilerek alinan karar/yapilacak diizenleme ilgili
taraflara bildirilir. Kural koyma ihtiyaci hasil oldugunda bu hususta yetkili otorite olan Sivil
Havacilik Genel Midiirliigiine bildirimde bulunulur.

I¢ tetkik, yonetimin gdzden gegirme sonuglari, cevre performansinin degerlendirilmesi
sonucu elde edilen bilgiler ile risk ve firsatlarin gézden gecirilmesi sirasinda ilgili taraflarin

ve ¢evre sartlarinin saglanmasi icin yapilacak iyilestirmeler belirlenir.

Referans Dokiimanlar:

Hazirlayan Gozden Gegiren Onay
Burak YILDIRIM Hakan COL Gokhan SORKUNLU Cevat YILMAZ
Isl. Emn. Yon. Sefligi Sef (EYS) Isletme Dairesi Bsk. Yrd. Isletme Dairesi Bagkan1




YONETIM SISTEMLERI (ENTEGRE) EL KiTABI e

[SLHIZ.YS/YSEK | Yiriirliik Tarihi: 04/12/2006 | Deg. Tarihi: 24/09/2018 | Deg. No: 10 Sayfa 43 / 49

Yénetimin Sistemi Goézden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilar: Prosediirii
Iletisim Prosediirii

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

I¢ Tetkik Prosediirii

Izleme, Ol¢me ve Iyilestirme Prosediirii

10.2. Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet:

10.2.1. Memnuniyet anketleri, oneri/sikayetler, uygun olmayan hizmetler ve denetim/i¢
tetkik performans degerlendirme sonuglarinda belirlenen uygunsuzluklarin ortadan
kaldirilmasi i¢in diizeltici faaliyet yapilir.

Bu uygunsuzluklarin nedeninin saptanmasi, bu nedenlerin ortadan kaldirilmasi ve
tekrarinin Onlenmesi i¢in diizeltici faaliyetin agilmasi, uygulanmasi ve sonuglarmin takip
edilmesi ile ilgili yontemlerin belirlenmesi i¢in Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici
Faaliyet Prosediirii olusturulmustur.

Uygunsuzlukla ilgili degerlendirmede risk ve firsatlar da gézden gecirilerek, gerekirse
sistem lizerinde degisiklikler yapilir.

Referans Dokiimanlar:

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii

10.2.2.  Tespit edilen uygunsuzlugun giderilmesi icin yapilan ¢aligmalar ve sonucu yapilan
diizeltme/diizeltici faaliyetle ilgili her tiirli kayitlar muhataza edilir.

Referans Dokiimanlar:

Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii

10.3. Siirekli Tyilestirme:
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Isletme Hizmetlerinde uygulanan Y&netim Sistemleri siirekli iyilestirme ve gelistirmeye
dayanmaktadir. Stirekli iyilestirmeyi taahhiit eden Yonetim Sistemleri (Entegre) Politikas1 ve
hedeflerin belirlenmesi, bu hedeflerin gerceklestirilip gerceklestirilmediginin kontrolii, veri
analizleri, i¢ tetkikler, dis denetimler, proses performanslarinin izlenmesi ve Yd&netimin
Gozden Gegirmesi ve degerlendirme toplantilari ile yapilir.

Bu yontemler kullanilarak aksaklik ve eksiklikler tespit edilmekte ve ¢dziimlenmesi igin
girisimlerde bulunulmaktadir. Siirekli iyilestirmenin bir pargasi olarak kaynaklar ve firsatlar
da degerlendirilerek potansiyel risk unsurlarini uygunsuzluga dontismeden Onlenerek ugus,
can ve mal emniyetinin kesintisiz saglanmasiyla, ¢evreye duyarli olarak isletme hizmetlerinin
devamlilig1 ve siirekli iyilestirmesi icin uluslararasi kriterlerde egitim, teknolojik arag-cihaz,
sistem vb. temin ve destegi ile de saglanmaktadir.

Referans Dokiimanlar:

Stire¢ Yonetimi ve Performans Degerlendirme Prosediirii
Yonetimin Sistemi Gozden Gegirme ve Degerlendirme Toplantilart Prosediirii

I¢ Tetkik Prosediirii

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii ve Muhafazasi Prosediirii
Uygunsuzluklarin Tespiti ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Igili Taraflarin Memnuniyeti Yénetimi Prosediirii

Izleme, Olcme ve Iyilestirme Prosediirii
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