Yolcu Trafigi ve Yolcu Haklar1 Kavrami

Devlet Hava Meydanlar Isletmesi verilerine giire Tiirkiye geneli havaalanlarinda 2002-2014 yillar
arasinda yolcu trafigi %19G artis gostermistir.

Istanbul Atatiirk Havaalani, diinyada yolcu trafigi agisindan yogun olan 30 havaalani icinde en hizh
biiyiiyen hava alanlarindan biridir. Biiytiime orani %'10.5’tir. 18. Siradan 13. siraya ytlikselmistir.

Son yillarda yolcu sayisindaki artisla birlikte, yolcu haklar1 konusundaki farkindaligin giderek arttigi ve
diinyadaki sivil havacilik otoritelerinin bu konuda diizenlemeler yaptig1 goriilmektedir.

Yolcuy, tasiyici (hava yolu isletmesi) ile yapmis oldugu tasima sézlesmesine dayanarak ugakta bulunan ve
miirettebat disinda kalan kisi olarak tanimlanmaktadir. Hak, bir seyi yapmak veya baskalarindan belirli bir
sekilde davranmasini veya bir sey yapmasini isteme yetkisidir.

Turkiye’'de i¢ hat tasimalarinda Tiirk Sivil Havacilik Kanunu (TSHK) hiikiimleri ve ilgili mevzuat
uygulanir.

Avrupa Birligi'nde Yolcu Haklar1 Diizenlemeleri
Avrupa Birliginde yolcu haklari ile ilgili diizenlemeler sunlardir:

1. Yolcunun Ugaga Kabul Edilmemesi, Ugus Iptali ve Uzun Gecikmeli Uguslarda Yolcuya Yapilacak Yardim
ve 6denecek Tazminat ile ilgili Ortak Kurallari Belirleyen 11 Subat 2004 Tarih ve 201/2004 Sayili Konsey
Tuzugu

2. Hava yolu ile Yolcu ve Bagaj Tasimaciiginda Hava Tasiyicisimin Sorumlulugu ile ilgili 9 Ekim 1997
Tarih ve 2027 /97 sayili1 Konsey Tiizligi

3. Hava yoluyla Seyahat Eden Engelli ve Hareketi Kisith Kisilerin Haklariyla ilgili 5 Temmuz 2006 Tarih
ve 1107/2006 Sayil1 Avrupa Parlamentosu ve Konsey Tiiztigli

Avrupa Birliginde hava yoluyla seyahatlerde yolcu haklarina iliskin ilk diizenleme 1991 yilinda
yapilmistir.

Yolcunun se¢imine baglh olarak:

* Yolcuya yedi giin icinde tam bilet parasi 6denir veya seyahatin yapilmayan kismu ile ilgili 6deme
yapilir veya yolcunun gidecegi yere ulasmasi yolcu i¢in anik bir anlam tasimiyorsa bilet parasinin
tamami 6denir ve ilk uctugu yere geri ugusu saglanir.

» Yolcu miimkiin olan en kisa siirede baska bir ugakla, son varis noktasina gonderilir.

« Yolcuya uygun olacak sekilde daha sonraki bir tarihte son varis noktasina gonderilir.

Tazminat 6deme ylikiimliligi asagidaki durumlarda ortadan kalkar:
« iptal en az iki hafta 6nce yolcuya bildirilirse,

o iptal iki hafta ile yedi giin arasinda yolcuya bildirilir ve iptal edilen ugusun yerine énerilen
alternatif ucusun orijinal ugusa gore kalkis saati iki saat, varis saati dort saat gecikmeden az ise,

o Iptal ugustan dénceki yedi giin icinde yolcuya bildirilirse ve iptal edilen ugusun yerine énerilen
alternatif ugusun saati orijinal ucusa gore kalkis saati bir saat, varis saati iki saat gecikmeden az ise,

Ugus iptali biitiin tedbirler alinsa bile 6nlenemeyecek olaganiistii kosullar nedeniyle olmussa liava yolu
Isletmesi tazminat 6demekle yiikiimlii degildir.

Yolcu haklarina iliskin yeni kurallar hava yolu tasimaciliginda 6nemli degisiklikler yaratmis, fazla
rezervasyon ve hava yollarinin ticari iptallerinde azalmaya sebep olmustur fakat ayni zamanda sorunlar da
ortaya ¢cikmistir.
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Havaalani idareleri engelli ve hareket kisith yolculara herhangi bir ilave iicret istemeden yardimci
olmakla sorumludurlar. AB havaalanlarina inis ve kalkis yapan bava yolu yolcularina ihtiya¢ duyulan
hizmeti saglamakla yiikiimliidiirler.

Engelli ve hareket kisithh yolcularin ihtiya¢ duydugu hizmetin saglanabilmesi icin, hava yollar ve
havaalanlar1 kendi personeline uygun egitimi vermekle yiikiimlidur. Havaalanlarinda dogrudan seyahat
eden kisilere yonelik olarak ¢alisan biitiin personel engelli ve hareket kisitli yolcularla ilgili egitim almalidir.

Turkiye’de Genel Olarak Yolcu Haklar1 Diizenlemeleri

Tiirk Sivil Havacilik Kanunu’na (TSHK) gore: yolcunun 6liimii veya herhangi bir cismani zarar ugramasi
halinde, bu zarar a sebebiyet veren kaza hava aracinda veya inis veya binis sirasinda meydana geldigi
Takdirde, tasiyici sorumludur.

Genelgeye gore hava yolu isletmeleri asagidaki usul ve esaslara gore gerekli tedbirleri almalidir:

1. Hava yolu isletmelerinin internet siteleri ve ¢agri merkezlerinden yapilan iicret ilanlarinda ilk afise
edildigi boliimde bilet iicreti tiim zorunlu {licretleri de kapsayarak "her sey dahil bilet ticreti* seklinde a¢ik
olarak belirtilmelidir.

2. Her sey dahil bilet iicretinin boliimleri (temel {icret, hizmet bedeli, vergi, harg, yakit, giivenlik, sigorta
vb. giderlerin toplami veya detaylar1) kullanicinin kolaylikla erisebilecegi sekilde ilgili satis kanalinda
gosterilmelidir.

3. Her sey dahil bilet {icretleri hizmet siniflarina gore (ekonomi, business vb.) ayr1 ayr1 ilan edilmelidir.

4. Hava yolu isletmeleri tarafindan yolcuya 6zel sunulan, ilave ve/veya istege bagl hizmetler icin
alinacak icretler ilgili satis kanalinda agik ve siipheye yer birakmayacak bigimde agiklanmali veya
gosterilmelidir. Her sey dahil bilet iicreti {izerine ilave ve / veya istege bagl hizmetler disinda ekleme
yapilmaz.

5. Hava yolu isletmeleri bilet iicretlerinin basili, gorsel ve/veya internet ortamindaki tanitimlarini her
sey dahil bilet iicretini esas alarak yapmalidirlar.

6. Bilet rezervasyon degisiklikleri, iptal ve lade kurallari ilgili kanalda ilan edilmeli ve satin alma islemleri
tamamlanmadan 6nce yolcuya bilgi verilmelidir.

Yolcu Haklar1 Yonetmeligi yliriirliige girmeden 6nce yolcular sikdyetlerini;
« Tiirkiye cumhuriyeti Bagbakanlik iletisim Merkezine (BIMER)
« UDHB (Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig1) Bilgi Edinme Sistemine
« Sivil Havacilik Genel Miidiirliigiine

dilekge ile bagvurarak bildirebiliyorlardi.

Tilrkiye’de Ucaga Kabul Edilmeme, Ucus iptali ve Gecikmelerinde
Yolcu Haklar

Ucaga kabul edilmeme; saglik, emniyet, glivenlik, uygun olmayan seyahat belgeleri gibi sebeplerle ugusa
kabul edilmemeleri Icin makul gerekgelerin bulundugu durumlar hari¢ olmak iizere, ugusa kabul edilmek
lizere onaylanmis rezervasyon kaydi olan ve gecerli bir bilete sahip olmalarina ragmen yolcularin ugaga
kabul edilmemesini ifade etmektedir.

Geri 6deme ve glizergah degisikligi hakkina bagh olarak yolcuya asagidaki secenekler arasindan tercih
yapma hakki verilir:

» Seyahatin gerceklestirilmeyen boliimi ile ilgili 6deme yapilir. Seyahatin tamamlanmasinin bir
anlami kalmamasi durumunda bilet iicretinin tamami édenir. Ucret en gec yedi giin Icinde iade
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edilmelidir. Ayrica seyahatin ilk baslangi¢ noktasina ilk firsatta donmesini saglayacak doniis ugcusu
licretsiz saglanir.

« En erken firsatta baska bir ucakla son varis yerine génderilir.

» Bos koltuk durumuna bagli olarak yolcunun uygun gorecegi daha sonraki bir tarihte son varis
yerine gonderilir.

Iptal, 6nceden planlanmis olan ve en azindan bir yerin rezerve edildigi bir ucusun gerceklestirilmemesini
ifade ermektedir.

Geri 6deme ve giizergdh degisikligi hakkina baglh olarak yolcuya asagidaki secenekler arasindan tercih
yapma hakki verilir:

« Seyahatin gergeklestirilmeyen boéliimii ile ilgili 6deme yapilir. Seyahatin tamamlanmasinin bir
anlami kalmamasi durumunda bilet iicretinin tamami 6denir. Ucret en geg yedi giin icinde iade
edilmelidir. Ayrica seyahatin ilk baslangi¢ noktasina ilk firsatta donmesini saglayacak doniis ugusu
licretsiz saglanir.

« En erken firsatta baska bir ugakla son varis yerine génderilir.

e Bos kolluk durumuna bagh olarak yolcunun uygun gorecegi daha sonraki bir tarihte son varis
yerine gonderilir.

Yolcu Haklan Yonetmeliginde Diizenlenen Diger Konular

« Hareket Kabiliyeti Kisith veya Ozel ihtiyaclari Olan Kisiler
» Ek Tazminat Hakki

« Yolculara Haklarini Bildirme Yiikiimliligi

 Son Varis Yerinin Degistirilmesi

Denetleme ve Yaptirimlar

Yolcu Haklar1 Yénetmeliginin Daha Iyi Uygulanmasina Yonelik
Calismalar

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii (SIIGM) tarafindan yolcu haklarinin uygulanmasinda standardizasyonun
saglanmasi, yolculara haklan konusunda yeterli bilginin verilmesi. Yolcu Haklar1 Yonetmeligi cercevesinde
bildirilen sikayetlerin degerlendirilmesi ile hava yolu isletmeleri ve havaalani isletmecilerinin
sorumluluklarinin belirlenmesi amaciyla 19 Mart 2013 tarihinde Yolcu Haklar1 Genelgesi yayinlanmistir.

Yolcu Haklar1 Yoénetmeligi Kapsamindaki Konularla Ilgili
Sikayetlerin Bildirilmesi

ligili genelgeye gore. Yonetmelik kapsamindaki; ‘u¢aga kabul edilmeme”, ‘ugus tehiri ya da gecikme”,

» o«

"ucus Iptali”, “alt sinif-iist sinifa yerlestirme” ile ilgili sikayetlerin 6ncelikle sikiyete muhatap hava yolu
isletmesine yapilmasi esastir.

Turkiye’de Engelli ve Hareket Kabiliyeti Kisith Hava Yolu
Yolcularinin Haklari

Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisi; ulasim araglarini kullanirken, daimi veya gecici, duyusal veya
lokomotor becerileri ile ilgili herhangi bir fiziksel, zihinsel, yaslilik kaynakl veya herhangi bir baska engeli
sebebiyle, diger yolculara sunulan hizmetlerin kisinin ihtiyaclarina goére 6zel itina ve uyarlama gerektiren
kisiyi ifade etmekledir.

Engelli veya hareket kisitlilig1 bulunan kisilere yapilacak yardimlar séyle siralanmaktadir:
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. Yardim isteme noktalarinda gerekli kolayligin saglanmasi

. Belirlenmis bir nokradan check-in kontuarina ulastirilmasi.

. Check-in ve bagaj kayit isleminin yaptirilmasi

. Gocmenlik, giimriik ve giivenlik prosediirlerinin tamamlanmasi ve ugaga gidilmesi

. Asansor, tekerlekli sandalye veya diger gerekli yardimin saglanmasiyla u¢aga binilmesi
. Ucak kapisindan koltuklara ulasilmasi ve oturulmasi

. Ugak icinde bagajin yerlestirilmesi ve geri alinmasi

. Koltuklardan ugak kapisina ulasilmasi
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