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Yolcu Haklar1 kapsaminda yayimlanarak yiiriirliige giren mevzuat aktif olarak uygulanmakla
birlikte belirli konularda farkli uygulamalara gidildigi ve tereddiitlerin hasil oldugu tespit

edilmistir.

Yolcu Haklar1 Uygulama Esaslar1 Genelgesi-2015; ucus iptali, ugus tehiri, ucaga kabul
edilmeme konularinda yiiriitiilen is ve islemlerin etkin, hizli, dogru ve standart bir sekilde
yapilmasini teminen SHY-YOLCU kapsaminda hazirlanmistir.  Konu ile ilgili olarak
asagidaki hususlara dikkat edilmesi gerekmektedir.

1. Genel Prensipler

1.

ilgi Mevzuatlar

Ucretsiz seyahat eden yolcular ve dogrudan veya dolayli olarak halka agik
olmayan indirimli biletle seyahat eden yolcular ile mil veya puanlarla seyahat
eden yolcular, iicretle seyahat eden yolcularla ayni haklara haizdir.

Teknik ariza ve operasyonel nedenler olaganiistii hal (miicbir sebep) olarak
kabul edilmez.

Yolcularin ugak igerisinde 2 saat ve iizeri bekletilmesi durumunda SHY-
YOLCU kapsaminda hizmet hakki verilir.

Yolcular, tarife degisikliginden 2 haftadan daha az siirede haberdar edilirler ise
bu durum ucus iptali bashgr altinda degerlendirilir ve iptal hiikiimleri
uygulanir.

SHY-YOLCU Madde 9’a (Geri 6deme veya glizergah degisikligi) atifta
bulunulmas: durumunda; yolculara giizergdh degisikligi, giin kisitlamasi
yapilmaksizin, bos koltuk durumu dikkate alinarak, yolcunun uygun gorecegi
tarihe ticret tahsil edilmeksizin yapulir.

Mevzuatin ilgili maddelerinde tanimlanan yiikiimliiliikkler ugusu icra eden hava
tasima isletmelerince zamaninda yerine getirilir, basvurular zamaninda
degerlendirilir, konu ile ilgili aksamaya mahal verilmemesini teminen gerekli
onlemler isletmelerce alinir, aksi takdirde yolculara SHY-YOLCU kapsaminda
tazminat hakki 6denir.

Miicbir sebepler resmi bilgi ve belgeyle ispat edilir. Hizmet hakk:

kapsamindaki faturalarda ugus numarasi ve tarih olmak zorundadir. Elle
miidahale edilen belgeler gecersiz kabul edilir.
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Isletmeler yolcu haklari ile ilgili bagvurularda yolcuya;

» “Bagvurunuz isleme almmistir” mesajin1  basvuru alindiginda
gecikmeksizin gonderir.

» 10 gin igerisinde cevap verir, 10 gilnlik siirede islemi
tamamlanamayan hususlarda ise yolcuyu bilgilendirilir.

Uguslarin miicbir sebep olmaksizin;

» 1500 kilometreden (1500 km dahil) daha kisa uguslar i¢in 5 saat veya
daha fazla,
» 1500 ile 3500 kilometre arasi uguslar icin 7.5 saat veya uqus siiresi 4
saat ve fazla uguslar i¢in ugus siiresinin 2 kat1 veya daha fazla
» 3500 kilometreden daha uzun (ugus siiresi 5 saat ve fazla) uguslar igin
ugus siiresinin 2 kat1 veya fazla
tehir edilmesi halinde, tehir ugus iptali olarak degerlendirilir.

10. Sistem hatalari, miisteri hizmetleri, personel hatalari, acente veya satis ofisi

kaynakli yolcu magduriyetleri hava tasima isletmesi tarafindan giderilir.

11. Mevzuat kapsaminda hazirlanan istatistiki verilerin dogru ve hizli alinabilmesi

ile gorevli personelin yolcu haklar1 konusunda diizenli ve detayh
bilgilendirilmesini teminen isletmeler altyapiy1 olusturur ve gerekli tedbirleri
alir.

2. Uygulama esaslari;

a) SHY-YOLCU kapsaminda miicbir sebep olmaksizin baglantili seferlerden

birinin gecikmesinden kaynakli devam seferini kagiran yolculara ugus iptali
baslig1 altindaki tiim hizmetler verilir ve yolculara sefer iptali kapsaminda
tazminat 6demesi yapilir.

b) Miicbir sebep olmaksizin aktarma noktasinda yapilan ugus iptallerinde ya da

ucagin divert etmesi gibi hallerde seyahatin gerceklestirilmeyen bolim veya
boliimleri ile yolcunun planlamis oldugu seyahatin tamamlanmasinin artik
herhangi bir anlam1 kalmamasi ve talep edilmesi durumunda bilet {icretinin
tamaminin satin alinmis oldugu fiyat {izerinden en ge¢ yedi giin igerisinde
iadesi yapilir ve iptal hiikiimleri uygulanir.

c) Ugusun tehir ya da iptal edilmesi durumunda gece konaklamasi gerektiren

ilgi Mevzuatlar

degisiklikler yapildiginda; ucusu gergeklestiren hava tasima isletmesi yolculara
otelde veya uygun bir konaklama tesisinde konaklama hakki verir. Ayrica,
hava tasima isletmeleri havaalani ile konaklama yeri (otel veya benzeri)
arasindaki ulasimi yolcularin meydanlarda islem yapmalarina imkan verecek
sekilde Ttcretsiz saglar. Ancak, yasli, hasta, engelli yolculara konaklama
hizmeti glindiz de verilir. Konaklama hakkindan yararlanan yolcular
isletmeleri tarafindan teklif edilen ilk ucus ile seyahat eder.
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d) Ucagm miicbir sebeplerle divert ettigi durumlarda yolcu seyahatine devam
etmeyi segerse hava tagima igletmesi hizmet hakkini vermekle yiikiimli oldugu
gibi alternatif tagima yollarin da ticretsiz teklif eder.

e) Yonetmelik kapsamindaki basliklarda miicbir sebeplerle hizmet hakki
sunulmadig: takdirde yolcunun makul 6l¢lide olan yeme-igme ve konaklama
faturalarini ibraz etmesi halinde Hava Tasima Isletmesi fatura tutarini 6der.

3. Son islemler ve Yaptirimlar;

Anilan Yonetmeligin ilgili maddelerinde tanimlanan ytkiimliiliiklerin yerine
getirilmemesi ve konu ile ilgili gerekli 6nlemlerin alinmadiginin tespiti durumunda
2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu Madde 143 kapsaminda idari para cezasi
uygulanacaktir. Bu kapsamda ilgili mevzuat yiikiimliiliiklerinin yerine getirilmesi,
yolcu magduriyetinin olugsmamasi i¢in Hava Tasima Isletmeleri tarafindan gerekli
onlemlerin alinmasi gereklidir.

Geregini rica ederim.

Bilal EKSI
Genel Miidiir
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