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Esaslar1 Genelgesi-2023

GENELGE
HUD - 2023/1

Igi : a) 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 sayil1 Yolcu Haklar1 Genelgesi.
¢) 23 Mayis 2014 tarihli ve 36738619-622/674 sayil1 Yolcu Haklar1 Degerlendirme ve
Uygulama Esaslar1 Genelgesi — 2014.
¢) 02 Eyliil 2015 tarihli ve 98063956-090.99/E.1234 sayil1 Yolcu Haklar1 Uygulama Esaslari
Genelgesi-2015.

1. Genel Prensipler ve Uygulama Esaslar1
1.1. Yolcu Haklar1 Basvuru Usul ve Esaslari
a) Yolcular; Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarima Dair Yonetmelik kapsamindaki
"ucaga kabul edilmeme", "ucus tehiri ya da gecikme", "ucus iptali", "alt sinif-list sinifa
yerlestirilme" ile ilgili bagvuru yapar.

b) Yonetmelik kapsamindaki; "ugaga kabul edilmeme", "ugus tehiri ya da gecikme", "ugus iptali",
"alt siif-iist sinifa yerlestirilme" ile ilgili basvurular oncelikle sikdyete muhatap hava tasima
isletmesine yapilir.

¢) Yolcular; hava tasima isletmesi tarafindan bagvuruya 10 giin igerisinde cevap verilmemesi,
verilen cevabin yeterli olmamast durumunda, ¢evrimigi form (yh.shgm.gov.tr) ile ya da konuyu
anlatir dilekgeye EK-1'de yer alan Yolcu Haklar1 Bagvuru Formu ve ucusla ilgili belgeleri
ekleyerek Genel Miidiirliigiimiize bagvuru yapar.

¢) Ucusta herhangi bir aksama yok iken (hava tagima isletmesi tarafindan ugus iptal edilmedigi
miiddetce); sebebe bakilmaksizin yolcu tarafindan yapilan bilet iptal ve degisiklikleri, biletleme
hatalari, soyad1 degisiklileri, vergi, iicret iadeleri, islem zorluklari, ¢agri merkezi sorunlar1 gibi
6zel hukuk hiikiimlerine tabi basvurular ile bagaja iliskin sikdyetler SHY-YOLCU ve ilgili
mevzuat1 kapsaminda degerlendirilmez.

d) Bagvuranin kimligi tespit edilemeyen, irtibat bilgileri olmayan ya da yanlis olan kisilerin
yaptiklar1 bagvurular ile usule aykiri, gegersiz bagvurularin esasina bakilmaz.
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e) Haksiz ¢ikar elde etmek amaciyla yapildigi tespit edilen, yanlis beyan igeren, kamu gorevlilerini
karalama amaci giittiigii agik¢a anlagilan basvurular degerlendirmeye alinmaz, gecersiz kabul
edilir. Bahse konu bagvuru sahipleri ile ilgili yetkili makamlara bildirim yapilir ve kisilere gerekli
yasal iglemler uygulanir.

f) Yargi organlarinca incelenmekte olan veya karara baglanan uyusmazliklar hakkinda idareye
basvuru yapilamaz. Inceleme sirasinda yargi yoluna gidildigi anlasilan basvurularin islemi
durdurulur.

g) Daha oOnce incelenmis, sonuglandirilmis basvuru ile ilgili, yolcu tarafindan yeni belge/bilgi
sunulmadikca, idareye tekrar basvuru yapilmaz. Aksi takdirde basvuru gecersiz sayilir ve
incelenmez.

g) Basvuru, bizzat yolcunun kendisi ya da gecerli (noter, apostil) vekaleti olan vekili tarafindan
yapilir. Vekalet ile ilgili belge ve bilgiler 1slak imza ile Genel Miidiirliiglimiize sunulur, aksi
takdirde basvuru gegersiz sayilir ve incelenmez.

1.2. Hava Tasima Isletmeleri

a) Hava tasima isletmeleri, internet sitelerinin ana sayfasinin sag iist kosesinde
https://bulut2.shgm.gov.tr/app/tr-TR/Dosya/Paylas/shgm/59702847-efb6-4007-8dad-0bbbfd7{8622
" baglantisinda yer alan 150px*150px boyutlarindaki Yolcu Haklar1 Logosu ile "Yolcu Haklar1"
bolimi olusturacaktir. Bu alanda, yolcu haklar1 konusundaki tiim bilgiler, ilgili mevzuat
(SHY-YOLCU, Genelgeler, vb.), yolcularin sikayet veya isteklerini iletmeleri i¢in bagvuru formu,
stirekli ulasilabilir iletisim bilgileri (e-posta, faks, telefon), yolcu haklar1 brosiirii ve bilgilendirme
metinleri yer alacaktir.

"

b)isletmeler, yolcu haklari kapsamindaki basvurular icin iicretsiz ¢agr1 merkezi hizmeti sunacaktir.

c) Ugus iptali ve ucgus tehiri durumlarinda, hava tasima isletmeleri tarafindan asagidaki
bilgilendirme Tiirkge ve Ingilizce olarak yolculara mesaj ve e-posta aracilig1 ile planlanan ucus
saatinden en ge¢ 30 dakika Once iletilecektir. Bahse konu bilgilendirmeye iliskin altyap:
Genelgenin yayimlanma tarihinden en ge¢ 14 is giinii sonra hazir hale getirilecektir.

"Sayin Yolcumuz,

. tarihli ... u¢us numarali ...Havalimant (kod)- ...Havalimani (kod) ucusu teknik,
operasyonel (teknik ariza, ugus ekibi gecikmesi, ...)/miicbir sebeplerle (hava muhalefeti, ...)
tehir/iptal edilmis, tarih ve saati yeniden planlanmuistir.

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan yayimlanarak yiiriirliige giren SHY-YOLCU
ile belirlenen haklara iliskin detayli bilgiye ... (Yolcu Haklart boliimii baglantisi)

adresinden ulasilabilmektedir.

Yolcu haklar: brosiirii sisteme kayith e-postaniza gonderilmistir.”
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¢) Hava tagima isletmeleri, li¢lincii sahislar ile yapacagi sézlesmelerde Yonetmelik hiikiimlerinin
yerine getirilmesi sirasinda hukuki ve/veya mali agidan yolcu magduriyetlerine sebebiyet
verilmemesini saglayacaktir. Acente iizerinden islem yapildiginda yolcuya ait irtibat bilgileri bilet
satig sistemlerine islenecektir.

d) Ucus iptali ile ilgili ugusu icra eden hava tasima isletmesi yolcuyu ibraz edilen tiim iletisim
kaynaklar1 iizerinden bilgilendirmekle miikelleftir. Yolcunun ugusun iptali, tehiri konusunda
bilgilendirilip bilgilendirilmedigi ve ne zaman bilgilendirildigine iliskin ispat ylikiimliiligi ucusu
icra eden hava tagima isletmesine aittir.

e) Yerli Hava Tagima Isletmelerinin yolcu sikayetleri ile ilgili bagvuru yontemleri belirlenecek, is
akis semasi1 hazirlanacak ve sikayetlerin cevaplanma siiregleri, izleme ve degerlendirme
prosediirleri hazirlanarak kalite sistemine dahil edilecektir.

f) Yolcu haklar ile ilgili uygulamalar ve yolcu haklart mevzuati ile belirlenen yiikiimliiliikkler Yer
Isletme El Kitab1 (Ground Operations Manual-GOM) i¢inde ayr1 bir boliim i¢inde yer alacaktir.

g) Yolcu haklari ile ilgili tiim igerikler Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii'niin ilgili birimine onaya
sunulacak, onaylanmasina miiteakip kullanilacaktir.

g) SHY-YOLCU Madde 9'a (Geri 6deme veya giizergah degisikligi) atifta bulunulmasi
durumunda; yolculara giizergah degisikligi, bilet gecerlilik siiresince son varis yeri degistirilmeden
ve giin kisitlamas1 yapilmaksizin, bos koltuk durumu dikkate alinarak, yolcunun uygun gorecegi
tarihe ticret tahsil edilmeksizin yapilir. Yolcular konaklama hakkindan yararlanmak i¢in igletme
tarafindan sunulan ilk ugusu kabul etmek zorundadir.

1.3. Havaalan1 Isletmecileri
a) SHGM tarafindan hazirlanan yolcu haklarina iliskin dokiimanlar ve 60*100cm ebatindaki afisler
terminal binalarinin,

® girisleri,

® giivenlik noktalari,

® gelig/gidis salonlari,
arindirilmis (steril) alanlari,
bekleme salonlari,

check-in salonlari,

check-in kontuarlarinin arkasi,
ucaga binis kapilar1 (boarding),
yeme-i¢me alanlari,

® bagaj teslim alanlari,

® bilet satis giseleri,

gibi yolcularin oldugu yerlerde yolcularca goriilebilir mekanlarda yeterli sayida bulundurulacaktir.
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b) Havaalanlarinda yolcu haklar1 mevzuati ile belirlenen kurallara aykiri is ve islemlerin tespit
edilmesi halinde Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii bilgilendirilecektir.

c) Havaalani isletmecileri yolcu haklar1 kapsamindaki gereklilikleri yerine getirirken Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii talimatlar1 kapsaminda islem yapacaktir.

2. Son islemler ve yaptirimlar

Anilan Yonetmeligin ilgili maddelerinde tanimlanan yiikiimliiliiklerin yerine getirilmemesi ve konu ile
ilgili gerekli onlemlerin alinmadiginin tespiti durumunda 2920 sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu Madde 143
kapsaminda idari para cezasi1 uygulanacaktir. Bu kapsamda ilgili mevzuat yiikiimliiliiklerinin yerine getirilmesi,
yolcu magduriyetinin olusmamasi i¢in gerekli dnlemlerin alinmas sarttir.

Geregini 6nemle rica ederim.

Prof. Dr. Kemal YUKSEK

Genel Midiir V.
Ek: Yolcu Haklar1 Bagvuru Formu (4 Sayfa)
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