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ssnsaviesnaisaise VAIIEIGINE
( Ticaret 11 Miidiirliigii)

Bilindigi iizere, her tirlii tilketici islemi ile tiketiciye yonelik uygulamalardan dogan
titketiciler ile satici veya saglayicilar arasindaki uyugmazhiklann hizlh, kolay ulagilabilir ve
titketiciler agisindan masrafsiz gekilde ¢oziimlenmesi amaciyla illerimizde ve yetkilendirilen
ilgelerimizde Tilketici Hakem Heyetlerimiz faaliyetlerine devam etmekiedirler.

Tiiketici Hakem Heyetlerimizde goriillen uyusmazhklann taraflannin herhangi bir
hak kaybina ugramalaninin oniine gegilebilmesi amaciyla kendilerine tiketici hukukuna iliskin
dofiru ve giincel bilgilerin ulasunlmas: biiyilk nem arz etmektedir. Bu kapsamda, Ticaret 1]
Midirliklerimizin ve Kaymakamliklarimizin internet sitelerinde tliketici hakem heyetlenine
iliskin sayfalarin incelenmesi neticesinde konuya iligkin birbirinden farkh, eksik ya da giincel
olmayan bilgilerin yer aldif) goriilmiistir.

Bu gergevede, bahsi gegen internet sitelerinde yer verilen bilgilendirmelerin asgari
olarak Ek’te ver alan metni igerecek sekilde yeniden diizenlenmesinin ve Tiketici Hakem
Heyetleri Yonetmeligi'nin 11%inci maddesinin ikinci fikras: uyannca diizenlenen basvuru
formundan farkh olacak sekilde dilekge Gmeklerine internet sitelerinde yer vernilmemesinin
uygun olaca@ defierlendirilmektedir. :

Bilgi edinilmesi ve yazimizin ilinizde bulunan ilge kaymakamhklanna da iletilmes:
hususunda gere@ini rica ederim.

e-imzahdir.
Ahmet ERDAL
Bakan a.
Genel Miidiir

Ekler: 1- Tiketici hakem heyetlerine iliskin bilgilendirme metni (3 sayfa).
2- Basvuru formu 6rnegi (1 sayfa).

Dagitim:
Geregi: _ Bilgi: )
81 11 Valiligine (Ticaret il Midiirliikleri) lgisleri Bakanligina (iller idaresi

Genel Midirligi)
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TUKETICI HAKEM HEYETLERINE iLISKIN BILGILENDIRME METNI

I. Tiiketici hakem heyetlerinin gbrevi nedir? Tilketici hakem heyetleri Kimlerden
olusur?

Tiiketici hakem heyetleri, 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'a glire
tilketici iglemleri ve tilketiciye ydnelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢iziim bulmak
amaciyla kurulan heyetlerdir. Bagkanhi illerde ticaret il miidiird ilgelerde kaymakam veya
bunlarm gérevlendirecegi bir memur tarafindan yilriitiilen titketici hakem hevetlerinin diger liyeleri
belediye, baro, tacir/esnaf ve tilketici Grgiitil temsilcilerinden olusur.

2. Tiiketici bakem heyetlerine yapilacak basvurularda parasal smirlar nedir?

Tiketici hakem heyetlerine yapilan bagvurular igin her yil parasal siirlar veniden
hehrlcnmukmdlr Siéiz konusu parasal sinirlar, 2019 yili itibariyle su sekildedir;
5.650 TL nin altinda bulunan uyusmazliklarda ilge tiiketici hakem heyetleri,
- Bliyliksehir statiisinde olan illerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasindaki uyusmazhiklarda il
tilketici hakem heyetleri,
-  Bliylikgehir statiisiinde olmayan illerin merkezlerinde 8.480 TL'nin alunda bulunan
uyusmazliklarda il titketici hakem heyetleri,
- Bilyliksehir statfisinde olmayan illere bagh ilgelerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasindaki
uyusmazhklarda il tilketici hakem heyetleri,
girevlidir.
8.480 TL ve Ozerindeki uyusmazhiklar igin ise tiketici hakem heyetlerine basvuru
yapilamaz; sz konusu bagvurulann tilketici mahkemelerine, tilketici mahkemeleri bulunmayan
verlerde ise asliye hukuk mahkemelerine yapilmasi: gerekmektedir,

3. Tiiketici hakem heyetlerine nasil bagvuru vapilir?

Sahsen veya avukat aracih@iyla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-Devlet
kapist iizerinden Tiketici Bilgi Sistemi (TUBIS) ile tiiketici hakem heyetlerine bagvuru vapilabilir.
Bu itibarla, tilketici hakem heyetlerine s6z1i bagvuru yapilamamaktadr.

Bagvurular, uyusmazhik konusunu igeren dilekgenin, varsa delil olugturan ilgili belgelerle
birlikte tiketici hakem heyetine verilmesiyle yapilir. Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak
bagvurular Ticaret Bakanhfi'min internet sayfasinda yer alan basvuru formu kullamlarak
vapilabilir,

Bagvuru formu Kullamlmadan yapilan bagvurularda ise bagvuru sahibinin adi, soyads,
Turkiye Cumhuriyeti kimlik numarasi, adresi ve varsa dijer iletigim bilgileri, talebi ve lurk Liras)
cinsinden uyusmazlik degeri ile sikayet edilene iliskin bilgilere ver verilmesi zorunludur,
Uyugmazhk degerinin ddviz cinsinden olmasi durumunda, sdz konusu deger basvuru tarihindeki
Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi'nin belirledigi cf:kui doviz satis kuru esas alinarak Tirk
Lirasi’na ¢evrilir,

Elektronik ortamda yapilan basvurularm TUBI‘-; ile yapilmasi zorunludur. Bu bagvurulann
gegerli olabilmesi icin uyugmazlikia ilgili bagvuru formunun eksiksiz olarak doldurulmasi, varsa
bilgi ve belgelerin sisteme yiiklenmis olmas) gerekir.

4. Hangi tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapilabilir?




Bagvurular, tiiketicinin yerlegim yerinin bulundugu veya tiketici igleminin yapildigi
yerdeki tilketici hakem heyetine yapilabilir.

5. Tiiketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde basvurular nasil vapihr?

Tilketici hakem heyetleri illerde Ticaret 11 Miidiirliikleri, ilgelerde Kaymakambhklar
biinyesinde faaliyet gistermektedir. Ancak her ilgede titketici hakem heyeti bulunmamaktadir.
Baz tiketici hakem heyetlerinin yetki alanlan daha genis gekilde belirlenerek hakem heyeti
bulunmayan ilgeleri de kapsayacak sekilde vetkilendirilmis tiketici hakem heyetleri olarak
faaliyette bulunmaktadir.

Tiketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde ise ilgili kaymakamliklarda bulunan irtibat
personeli tarafindan bagvurular alinarak TUBIS e kaydedilmektedir,

6. Tiiketici hakem heyetleri tarafindan basvurular nasil incelenir?

Tiiketici hakem heyetleri incelemeleri dosya lizerinden yapilir, gerekli gorillmesi halinde
tiiketici hakem heyetleri tarafindan ayrica taraflar ve bilirkisi dinlenebilir,

Tiketici hakem heyetleri, uyusmazhk konusuna iliskin her tirlii bilgi ve belgeyi
taraflardan, ilgili kisi, kurum ve kuruluglardan isteyebilir. Istenen bilgi ve belgelerin sunulmas: igin
teblig tarihinden itibaren en fazla 30 giin siire verilir. Talep edilmesi ve tiketici hakem heveti
bagkanlifinca uygun giriilmesi halinde bu siire uzatilabilir. Tiiketici hakem heyeti baskanhgmea
istenilen bilgi ve belgelerin verilen siire i¢inde sunulmamasi halinde dosyadaki meveut bilgi ve
belgeler Gizerinden karar verilir.

Tiketici hakem heyeti bagkam, ¢Oziimil dzel veya teknik bilgivi gerektiren hallerde
taraflardan birinin talebi Qzerine yahut re’sen bilirkigi gorevlendirebilir. Bilirkisi raporunun
hazirlanmasi igin bilirkisiye verilecek sfire, bilirkisi géirevlendirilmesine iligkin yazinin bilirkisive
tebliginden itibaren 15 is giiniind gegemez. Bilirkiginin talebi Gzerine bu stire 15 is gliniinii
gegmemek ve bir defaya mahsus olmak Gzere vzatilabilir,

7. Tiketici hakem heyetleri ne kadar siirede karar verir?

Toketici hakem heyetine yapilan bagvurular basvuru tarih ve sirasina gire en geg alt ay
i¢inde gbriislilir ve karara baglanir. Yapilan basvurunun niteligi, basvuru konusu, mal veya
hizmetin 6zelligi gibi hususlar dikkate alinarak, karar siiresi en fazla alt ay daha uzanlabilir.

Taraflann ivedi inceleme talebinde bulunmasi ve talebin bagkan tarafindan uygun
gOrlilmesi halinde ise bagvurular tilketici hakem heyetince 8ncelikle giindeme alinabilir.

8. Tiiketici hakem heyetlerinin kararlarinin yerine getiritmesi nasil saglanabilir?
Tiiketici hakem heyetlerinin kararlar taraflan baglayici niteliktedir. S8z konusu kararlar
yerine getirilmezse, 2004 sayili fera ve [flas Kanunu kapsaminda ilamlarin icras: hitkiimlerine gore

karann uygulanmasina yonelik iglemler igin ilgili icra dairesine bagvurulabilir,

9. Tilketici hakem heyetlerinin kararlarina kars: itiraz edilebilir mi?




Tuaraflar titketici hakem heyeti karanmin tebliginden itibaren 15 giin iginde tiiketici hakem
heyetinin bulundugu verdeki tiiketici mahkemesine, tiiketici mahkemesi bulunmayan verlerde
aslive hukuk mahkemesine karara kargi itiraz edebilir, Ancak daha dnce karar veren titketici hakem
heyetine itiraz amaciyla yeniden basvuru yapilamamaktadir.

Mahkemeve itiraz asamasinda, tliketiciler 492 savili Harglar Kanunu'nda diizenlenen
harglardan muafur. Ancak 6100 sayilh Hukuk Muhakemeleri Kanunu uyaninca gider avans
Gdenmesi gerekmektedir.

Tiiketici hakem heyeti kararlanna karsi vapilan itiraz Gzerine tiiketici mahkemesinin
verecegi karar kesindir.

10. Bagvuru asamalar nereden takip edilebilir?

Ttiketici hakem heyetlerine yapilan bagvurular e-Devlet izerinden TUBIS kanaliyla takip
edilebilir.

11. Tiiketici hakem heyeti tarafindan yapilan bagvuruya iliskin heniiz karar ahnmadan
dnce taraflann uzlasmasi halinde nasil bir vol izlenmelidir?

Bagvuruya konu uyusmazhgin, tiiketici hakem heyeti tarafindan karar verilene kadar
gbziimlenmesi halinde, stz konusu durumun ispatina yonelik bilgi ve belgelerin tiiketici hakem
heyetine iletilmesi gerekmektedir.

Daha detayh bilgi igin https:/tuketici.ticarer.gov.tr/tuketici-sikayetleri/sikca-sorulan-
sorular adresli internet sitesinde yer verilen Sikga Sorulan Sorular baliimiinden tiiketici hakem
heyetleri ve tilketici stzlegmeleri hakkinda Ticaret Bakanligi tarafindan hazirlanan cesitli soru ve
cevaplara ulasilabilir,

Tuketici hakem heyetlerine bagvuru yapihirken kullamimasi gereken basvuru formu
dmegine https://tuketici.ticaret.gov. trﬂukttiti-!lkuyetlerifbnﬂurwfurmlan adresli internet
sitesi fizerinden ulasilabilir. .
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