ULASTIRMA, DENIZCILIK VE HABERLESME BAKANLIGI
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi

Say1 . 36738619-622/674 23/05/2014
Konu : Yolcu Haklar1 Degerlendirme ve
Uygulama Esaslar1 Genelgesi - 2014

GENELGE
HUD-2014/1

flgi ;@) 3 Aralik 2011 tarih ve 28131 sayili Resmi Gazete ile yayimlanan Havayolu ile
Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Y6netmelik (SHY-YOLCU)
b) 19 Mart 2013 tarih ve 68754916-010/364 say1lt Yolcu Haklari Genelgesi

Bilindigi {iizere; Ulkemiz havalimanlar1 kullanilarak yapilan tiim
ucuslardaki yolcu haklarina yonelik islemler ilgi (a) Yonetmelik kapsaminda
yiiriitiilmekte olup ilgi (b) Genelge ile de Yénetmeligin uygulanmasina yonelik
hususlar belirtilmis ve Yonetmelik gereklerinin saglanmasi bakimindan Sivil Havacilik
Genel Midiirligii (SHGM) Yolcu Haklar1 Birimi kurulmustur.

1. Sikayetlerin Mercii, Kapsami ve Genel Esaslar;

a) Yonetmelik kapsamindaki; “ug¢aga kabul edilmeme”, “ucus tehiri ya da gecikme”,
“ugus iptali”, “alt simif-iist sinifa yerlestirilme” ile ilgili sikayetlerin 6ncelikle
sikdyete muhatap Hava Tasima Isletmesine yapilmasi esastir.

b) Hava Tasima Isletmesi tarafindan sikayete verilen cevabin yeterli olmamasi veya
sikdyetten sonu¢ alimamamast durumunda ya da sikayete 10 giin i¢inde cevap
verilmemesi durumunda, SHGM internet sitesindeki ¢evrimigi elektronik form
doldurulacak ya da Ek1’deki sikayet formu doldurularak ucusla ilgili bilgi ve
belgelerle birlikte, gerekli goriilmesi halinde konuyu anlatir bir dilekgeyle Genel
Midiirliigiimiize iletilecektir.

c) Bagaj, vergi ve iicret iadeleri, islem zorluklari, bilet islemleri gibi Yonetmelik
kapsami disindaki sikayetlerde ise; yolcular, yasal yollara miiracaat hakki sakli
kalmak kaydiyla dogrudan konunun muhatabr isletmeler ile irtibata gegecektir.

2. Yolcu magduriyetlerinin azaltilmasi, YoOnetmelik kapsaminda yapilacak
uygulamalarin kolaylastirilmasi ve sistematik bir hale getirilebilmesi i¢in
asagida belirtilen islemler yapilacaktir;

2.1. Hava Tasima isletmeleri;

a) Yolcu haklart ya da sikayetleri ile ilgili stirekli erisilebilir bir yolcu hizmetleri

1/3
Daire/Birim Hava Ulasim Daire Baskanligi Ayrintili Bilgi Igin
Sube Yolcu Haklari Birimi yolcuhaklari@shgm.gov.tr
Bu belge 5070 sayili kanuna gore elektronik imzalidir. Evrak Kaynak Dogrulama igin 'http://www.shgm.gov.tr' adresini ziyaret ediniz. |||m | |I I||

715949979



v
) 1,

ULASTIRMA, DENIZCILIK VE HABERLESME BAKANLIGI
Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi

birimi kurulacak ya da mevcut olan yapinin etkinligi saglanacaktir.

b) internet sitelerinin ana sayfasinda Ek-2’deki logo yer alacak sekilde “Yolcu
Islemleri ve Haklar” adl1 bir boliim olusturulacaktir. Bu alanda yolcu islemleri
ile haklar1 konusundaki tiim bilgiler, ilgili mevzuat (SHY-YOLCU, Genelgeler,
vb.), yolcularin sikayet veya isteklerini iletmeleri i¢in gerekli bildirim formu ve
stirekli ulagilabilir iletisim bilgileri (e-posta, faks ve/veya telefon) yer alacaktir.
¢) Sisteme kaydedilen sikdyetlere numaranin basina Hava Tasima Isletmesinin
ticlii kodu gelecek sekilde elektronik sayagli bir takip numarast (AAA-12345...)
eklenecek ve sistem filtrelemeye imkan verecek bigimde diizenlenecektir.

d) Yerli Hava Tasima Isletmelerinin yolcu sikayetleri ile ilgili basvuru
yontemleri belirlenecek, is akis semast hazirlanacak ve sikayetlerin cevaplanma
stirecleri ile izleme ve degerlendirme prosediirleri hazirlanarak kalite sistemine
dahil edilecek, yolcu haklar1 kapsamindaki uygulamalarin Y Onetmelik
hiikiimlerini kapsayacak sekilde Yer Isletme El Kitabi (Ground Operations
Manual-GOM) iginde yer almasi saglanacaktir.

e) Yonetmelik kapsamindaki hakli sikdyetler en ge¢ 10 is giinii igerisinde
cozlimlenecek, bunun miimkiin olmamasi halinde yolcuya 6n bilgi verilecektir.
f) Hava Tasima Isletmelerinin satis kanallari iizerinden alinan biletlerle ilgili
magduriyetler Hava Tasima Isletmesinin  sorumlulugunda oldugundan
Yonetmelik kapsamindaki magduriyetler Hava Tasima Isletmeleri tarafindan
giderilecektir.

0) Sikayet istatistikleri kapsaminda; Ek3, Ek4 ve Ek5’te yer alan tablolar,
eksiksiz ve dogru veriler islenerek, her ayin 15’ine kadar bir onceki ayin
verilerini kapsayacak sekilde Genel Miidirliigiimiize elektronik ortamda
(yolcuhaklari@shgm.gov.tr) gonderilecektir.

h) Istatistiki veriler, her ay bir onceki yilin ilgili ayindaki veriler ile
karsilastirildiginda artis orant %10 ise veya birbirini takip eden ardisik ili¢ ayda
artis oraniin %10 olmast durumunda; kok neden analizi yapilarak SHGM’ye
elektronik ortamda raporlanacaktir.

2.2. Havalimani Isletmeleri;
a) Terminal binalar1 iginde yolcu haklarina yonelik her formattaki afis, duyuru
ve benzeri dokiimanlarin yolcularca goriilebilir mekanlarda duyurulmasini
saglayacaktir,
b) Cek-in  kontuarlarinda yolcu haklarina ait afis ve bilgilendirmelerin
yapildigini kontrol edecektir,
C) Yonetmelik kapsamindaki yolcu sikayetleri konusunda ihtiyag
olmas1 halinde ilgili taraflar1 koordine edecektir,
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3. Son islemler ve Yaptirimlar;

Anilan Yonetmeligin ilgili maddelerinde tanimlanan yiikiimliiliiklerin yerine
getirilmemesi ve konu ile ilgili gerekli 6nlemlerin alinmadigmin tespiti durumunda
2920 sayilr Tirk Sivil Havacilik Kanunu Madde 143 kapsaminda idari para cezasi
uygulanacaktir.

Bu kapsamda, istatistiklerin gecikmeye veya aksamaya mahal vermeyecek sekilde
zamaninda, dogru ve eksiksiz olarak hazirlanarak gonderilmesi, ilgili mevzuat
yiikiimliiliiklerinin yerine getirilmesi, yolcu magduriyetinin olusmamasi i¢cin Hava Tasima ve
Havalimani Isletmeleri tarafindan gerekli 6nlemlerin alinmasi gereklidir.

Geregini bilgilerinize rica ederim.

Bilal EKSI
Genel Mudir

EKLER:
1) Sikayet Bildirim Formu
2) Yolcu Islemleri ve Haklar1 Logosu
3) Sikayet Takip Performans Tablosu
4) Sikayet Dagilim Tablosu
5) Sikayet Tazminat Odeme Tablosu

3/3

Daire/Birim Hava Ulasim Daire Baskanligi Ayrintili Bilgi Igin ‘
Sube Yolcu Haklari Birimi yolcuhaklari@shgm.gov.tr ‘

715949979

Bu belge 5070 sayili kanuna gore elektronik imzalidir. Evrak Kaynak Dogrulama igin 'http://www.shgm.gov.tr' adresini ziyaret ediniz. |||m |



