T.C.
ULASTIRMA, DENIZCiLIK VE HABERLESME BAKANLIGI
Sivil Havacilik Genel Mudurlugu

Say1 . 68754916-010/364 19/03/2013
Konu : Yolcu Haklar1 Genelgesi 2013

fgi : 3 Aralik 2011 tarih ve 28131 sayili Resmi Gazete ile yayimlanan Havayolu ile
Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yo6netmelik (SHY-YOLCU)

Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yonetmelik (SHY-
YOLCU) 1 Ocak 2012 tarihinde yiiriirlige girmisti. Bu Yonetmeligin amaci,
havayolu ile seyahat eden yolcularin sahip oldugu haklar ve bu haklarin gecerli oldugu
durumlar ile yolcularin ugaga kabul edilmedigi, uguslarinin ertelendigi ve ucuslarinin
iptal edildigi durumlardaki asgari haklarini belirlemek ve diizenlemektir.

Yolcu haklarinin uygulanmasinda standardizyon olmadigi, yolculara haklari
hakkinda yeterli bilgi verilmedigi, SHY-YOLCU Yo6netmeligi ¢er¢evesinde bildirilen
sikayetlerin zamaninda cevaplanmadig1 yoniinde alinan sikayetler {lizerine, SHY-
YOLCU Yonetmeliginin uygulanmasina dair bir ¢alisma baslatilmistir. Bu kapsamda
22 Subat 2013 tarihinde Genel Miidiirliiglimiiz’de bir toplant1 diizenlenmis olup,
yolcu magduriyetinin 6nlenmesi i¢in Y dnetmelik kapsaminda hava tasima isletmeleri
ve havaalani igletmecilerinin asagida belirtilen tedbirleri almasina karar verilmistir.

Hava Tasima Isletmeleri:

1- Yolcu haklart sikayetleri ile ilgili 7 glin 24 saat hizmet verecek etkin bir
Yolcu Hizmetleri biriminin kurulmasi ya da zaten mevcut olan yapinin
etkinliginin saglanmasi,

2- Yolcu Hizmetlerinden sorumlu yonetici, yardimcisi ve birimin iletisim
bilgilerinin, Genel Midirligimiize ve havaalant igletmecilerine
gonderilmesi,

3- Sefer diizenlenen havaalanindaki havayolunun yetkilileri veya yetki verilen
temsilcilerin  iletisim  bilgilerinin  ilgili  havaalan1  isletmecilerine
bildirilmesi,

4- Havayolu web sitelerinin ana sayfasinda ilk sayfalarinda goriilebilir bir
alaninda “yolcu haklar1” adli bir boliimiin veya baglantinin olusturulmasi
ve yolcu haklar ile ilgili bilgiler ile Yonetmeligin yer almasi,

Gazi Mustafa Kemal Bulvari No:128/A 06570 Maltepe ANKARA ~ Bilgiicin:
Telefon Nu.: (0 312) 203 61 00, Belgegeger Nu.: (0 312) 215 35 19 Hamis DOGRUER
e-posta: hdogruer@shgm.gov.tr, internet adresi: www.shgm.gov.tr Uzman
Bu belge 5070 sayili kanuna gore elektronik imzalidir. Evrak Kaynak Dogrulama igin 'http://www.shgm.gov.tr' adresini ziyaret ediniz. """‘ ||"|Hum

536512520



T.C.
ULASTIRMA, DENIZCILIK VE HABERLESME BAKANLIGI
Sivil Havacilik Genel Mudurlugu

5- Bu boliimde veya baglantida Yolcularin sikayet veya isteklerini iletmeleri
icin, 7 giin 24 saat ulasilabilir telefon, e-posta ve faks bilgilerinin yer
almasi,

6- Genel Midirligimiizce ilgi yonetmelik kapsamindaki sikayetlerin takibi
icin ortak veri tabani olusturulmustur. Hava tasima igletmelerine kullanict
ad1 ve giris sifresi verilecek olup, yolcu sikayetlerine ait islemlerin SHGM
otomasyon sistemi {izerinden yapilmasi, sikayetlere yonelik yapilan
islemlerin sisteme girilmesi,

7- Check-in bankolarinda veya binis kapilarinda, ilgi yonetmelik kapsaminda
yolcunun ugaga kabul edilmemesi, ugusun iptal edilmesi veya en az iki saat
tehir edilmesi durumlarinda verilmesi gerekli hizmetler ile ilgili haklari
belirten ifadenin, Tiirkce ve Ingilizce olarak en az A4 boyutunda ve 20
punto olarak yolcular tarafindan goriilecek sekilde duyuru metni
bulundurulmasi,

8- Isletmeler tarafindan yayinlanan, elektronik olanlar dahil, yolculara
yonelik tiim dergilerde alti ay boyunca bir tam sayfanin “yolcu haklar1”
konusuna ayrilmasi,

9- Yerli hava tasima isletmelerinin yolcu sikayetleri, tiirleri, agik-kapali
durumlari, 6denen tazminatlar ile aylik taginan yolcu sayilarmi belirten
aylik degerlendirme ve istatistik raporlarmin yolcurapor@shgm.gov.tr
gonderilmesi, (Ekli formata uygun olarak)

Havaalam Isletmecileri:

Havaalani isletmecileri (SHY-YOLCU) Yonetmeliginin  hakkaniyetli sekilde
uygulanmasini ve ¢oziilemeyen yolcu taleplerinin kamu adina ilk muhatabr olarak
asagidaki tedbirleri alacaklardir.

1- SHGM tarafindan hazirlanan ve Ekte gonderilen CD'deki afisin (yaklasik
60*100cm veya ortama uygun ebatta) bastirilarak yolcularin rahatca
gorecekleri sekilde asmak ve muhafazasini temin etmek,

2- Havaalanindaki yolcularin “yolcu haklar” ile ilgili olarak, her an
ulasabilecegi bir gorevli belirlenmesi, bu kisinin iletisim bilgisinin afisteki
2 nolu yere yazilmasi,

3- Gelen talepler hakkinda havayollarinin veya temsilcilerinin SHY-YOLCU
Yonetmeligi ¢ercevesinde yolcular1 dogru bilgilendirmeleri, hakh
taleplerini karsilamalar1 konusunda uyarmak, uygulamayi kontrol etmek,

4- Uyariya ragmen aykirt durumlarin devami halinde ekte verilen formun
doldurularak (312) 212 46 84 nolu faksa iletmek veya yolcusikayet@
shgm.gov.tr e-posta adresine géndermek,
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5- SHY- YOLCU ve bu genelge kapsaminda belirtilen sekilde check-in
bankolarinda hizmet verildigi miiddet¢e duyuru metninin goriiniir sekilde
konuldugunu denetlemek.

S6z konusu yonetmeligin etkin bir sekilde uygulanmasindan havayolu
isletmeleri birinci dereceden sorumlu olup, bu kapsamda havaalanlarinda isletme
temsilcisi veya yetkilendirilmis kuruluglar tarafindan yonetmeligin uygulanmasinin
temini i¢in i¢ diizenlemelerin havayolu isletmelerince yapilmasi gerekmektedir.

Hava Tasima Isletmeleri ve Havaalam Isletmecileri bu genelgede belirtilen
hususlar: 8 Nisan 2013 tarihine kadar tamamlayacaklardir.

Havayolu ile seyahat eden yolcularin haklarina dair ilgi Yonetmeligin
uygulanmasit ve yolcu magduriyetinin olusmamasi i¢in havayollar1 tarafindan
Onlemlerin alimmasi gerekmekte olup, s6z konusu yonetmelige aykirt durumlarin
tespiti halinde idari yaptirnmlar uygulanacagindan konunun hassasiyetle takip edilmesi
konusunda

Bilgilerini ve geregini arz/rica ederim.

Bilal EKSI
Genel Midir

EKLER
EK-1 CD (Havaalam Isletmecileri)
EK-2 Rapor Format1 (Hava Tasima Isletmeleri)

DAGITIM:

- Havaalan1 Isletmecileri

- Hava Tasima Isletmeleri

- Temsil ile Gozetim ve Yonetim Yer Hizmetleri Kuruluslar
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