TUKETICi HAKEM HEYETLERINE iLISKIN BILGILENDIRME METNI

1. Tiiketici hakem heyetlerinin gorevi nedir? Tiiketici hakem heyetleri kimlerden
olusur?

Tiiketici hakem heyetleri, 6502 sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’a gére
tiketici islemleri ve tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢oziim bulmak
amaciyla kurulan heyetlerdir. Bagkanligi illerde ticaret il miidird iigelerde kaymakam veya
bunlarin gérevlendirecedi bir memur tarafindan yiritiilen tiketici hakem heyetlerinin diger iiyeleri
belediye, baro, tacir/esnaf ve titketici drgitii temsilcilerinden olusur.

2. Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak basvurularda parasal simirlar nedir?

Tiiketici hakem heyetlerine yapilan bagvurular igin her yil parasal sinirlar yeniden
belirlenmektedir. S6z konusu parasal sinirlar, 2019 yili itibariyle su sekildedir;
- 5.650 TL’nin altinda bulunan uyusmazliklarda ilge tiiketici hakem heyetleri,
Biiyiiksehir statiisiinde olan illerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasindaki uyusmazliklarda 1l
tiketici hakem heyetlen,
Bilyiiksehir statiisiinde olmayan illerin merkezlerinde 8.480 TL’nin altinda bulunan
uyusmazhiklarda il tiiketici hakem heyetleri,
- Biiyiiksehir statlisiinde olmayan illere bagh ilgelerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasindaki
uyusmazlikiarda il tilketici hakem heyetlers,
gorevlidir.
8480 TIL. vc irzerindeki uyusmazliklar igin ise tiiketici hakem heyetlerine bagvuru
yapilamaz; sdz konusu bagvurularmn tiketici mahkemelerine, tiketici mahkemeleri bulunmayan
yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine yapilmas) gerekmektedir.

3. Tiiketici hakem heyetlerine nasil bagvuru yapihir?

Sahsen veya avukat aracilifiyla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-Devlet
kapist iizerinden Tiiketici Bilgi Sistemi (TUBIS) ile tiiketici hakem heyetlerine bagvuru yapilabilir.
Bu itibarla, tiketici hakem heyetlerine sézli bagvuru yapilamamaktadir.

Basvurular, uyusmazhik konusunu igeren dilekgenin, varsa delil olusturan ilgili belgelerle
birlikte tiketici hakem heyetine verilmesiyle yapilir. Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak
basvurular Ticaret Bakanligi'nin internet sayfasinda yer alan bagvuru formu kullanilarak
yapilabilir.

Basvuru formu kullanilmadan yapilan bagvurularda ise bagvuru sahibinin adi, soyadi,
Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik numarasi, adresi ve varsa diger iletisim bilgileri, talebi ve Tiirk Lirasi
cinsinden uyusmazhik degeri ile sikayet edilene iliskin bilgilere yer verilmesi zorunludur.
Uyusmarzhk degerinin déviz cinsinden olmasi durumunda, séz konusu deger bagvuru tarihindeki
Tirkiye Cumhburiyet Merkez Bankasi’nin belirledigi efektif ddviz satig kuru esas ahinarak Tirk
Lirasi’na gevrilir,

Elcktronik ortamda yapilan bagvurularin TUBIS ile yapilmasi zorunludur. Bu bagvurularin
gegerli olabilmesi igin uyusmazhkla ilgili bagvuru formunun eksiksiz olarak doldurulmas, varsa
bilgi ve belgelerin sisteme yiklenmis olmasi gerekir.

4. Hangi titketici hakem heyetlerine bagvuru yapilabilir?



Basvurular, tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiketici isleminin yapildig
yerdeki tiketict hakem heyetine yapilabilir.

5. Tiiketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde bagvurular nasil yapihir?

Tiketici hakem heyetleri illerde Ticaret 11 Midiirliikleri, ilgelerde Kaymakamliklar
biinyesinde faaliyet gostermekiedir. Ancak her ilgede tiketici hakem heyeti bulunmamaktadir.
Bazt tiiketici hakem heyetlerinin yetki alanlan daha genis sckilde belirlenerek hakem heyeti
bulunmayan ilgeleri de kapsayacak sekilde yetkilendirilmis tiiketici hakem heyetleri olarak
faaliyette bulunmaktadir,

Tiiketici hakem heyetleri bulunmayan yerterde ise ilgili kaymakamliklarda bulunan irtibat
personeli tarafindan basvurular alinarak TUBIS e kaydedilmektedir.

6. Tiiketici hakem heyetleri tarafindan basvurular nasil incelenir?

Tiiketici hakem heyetleri incelemeleri dosya (izerinden yapihir, gerekli goriilmesi halinde
tiikketici hakem heyetleri tarafindan ayrica taraflar ve bilirkisi dinlenebilir.

Tiiketici hakem heyetleri, uyusmazhik konusuna iliskin her tiirli bilgi ve belgeyi
taraflardan, ilgili kisi, kurum ve kuruluslardan isteyebilir. Istenen bilgi ve belgelerin sunulmast igin
teblig tarihinden itibaren en fazla 30 giin siire verilir. Talep edilmesi ve tiiketici hakem heyeti
bagkanli@inca uygun goriilmesi halinde bu siire uzatiabilir, Tiketici hakem heyeti bagkanlhiinca
istenilen bilgi ve belgelerin verilen siire iginde sunulmamas: halinde dosyadaki mevcut bilgi ve
belgeler Gizerinden karar verihir.

Tiiketici hakem heyeti baskani, ¢6ziimii 6zel veya teknik bilgiyi gerektiren hallerde
taraflardan birinin talebi iizerine yahut re’sen bilirkigi gorevlendirebilir. Bilirkisi raporunun
hazirlanmasi igin bilirkisiye verilecek siire, bilirkisi gorevlendirilmesine iligkin yazimin bilirkigiye
tebliginden itibaren 15 is giintini gegemez. Bilirkisinin talebi iizerine bu siire 15 is gliniini
gegmemek ve bir defaya mahsus olmak tizere uzatilabilir,

7. Tiiketici hakem heyetleri ne kadar siirede karar verir?

Tiiketici hakem heyetine yapitan bagvurular bagvuru tarth ve sirasina gore en geg alty ay
icinde gdriigiitir ve karara baglamir, Yapilan bagvurunun niteligi, bagvuru konusu, mal veya
hizmetin dzelligi gibi hususlar dikkate ahinarak, karar siiresi en fazla alti ay daha uzatilabilir.

Tarallarin ivedi inceleme talebinde bulunmasi ve talebin baskan tarafindan uygun
goriilmesi halinde ise bagvurular tiiketici hakem heyetince 6ncelikle giindeme alinabilir.

8. Tiiketici hakem heyetlerinin kararlarimn yerine getirilmesi nasil saglanabilir?
Tiiketici hakem heyetlerinin kararlar taraflar baglayicy niteliktedir. S6z konusu kararlar
yerine getirilmezse, 2004 sayil lera ve Hlas Kanunu kapsaminda ilamlanin icrast hiikiimlerine gore

kararin uygulanmasina yénclik islemler igin ilgili icra dairesine bagvurulabilir.

9. Tiiketici hakem heyetlerinin kararlarina karsi itiraz edilebilir mi?



Taraflar tiiketici hakem heyeti kararinin tebliginden itibaren 15 giin i¢inde tiketici hakem
heyetinin bulundugu yerdeki tilketici mahkemesine, tiiketici mahkemesi bulunmayan yerlerde
asliye hukuk mahkemesine karara karst itiraz edebilir. Ancak daha dnce karar veren tiiketici hakem
heyetine itiraz amaciyla yeniden basvuru yapilamamaktadir.

Mahkemeye itiraz agamasinda, tiketiciler 492 sayih Harglar Kanunu’nda diizenlenen
har¢lardan muafur. Ancak 6100 sayili Hukuk Muhakemeleri Kanunu uyarinca gider avansi
ddenmesi gerckmektedir,

Tiiketici hakem heyeti kararlarina kargt yapilan itiraz {izerine tiiketici mahkemesinin
verecedl karar kesindir.

10. Bagvuru asamalar: nereden takip edilebilir?

Tiiketici hakem heyetlerine yapilan basvurular e-Devlet iizerinden TUBIS kanaliyla takip
edilebilir.

L1, Tiiketici hakem heyeti tarafindan yapilan basvuruya iliskin heniiz karar alinmadan
once taraflarin uzlagmasi halinde nasil bir yol izlenmelidir?

Basvuruya konu uyusmazhign, tiiketici hakem heyeti tarafindan karar verilene kadar
goziimlenmesi halinde, sz konusu durumun ispatina yonelik bilgi ve belgelerin titkketici hakem
heyetine iletilmesi gerekmektedir.

Daha detayh bilgi icin https://tuketici.ticaret.gov.tr/tuketici-sikayetleri/sikca-sorulan-
sorular adresli internet silesinde ver vertlen Sik¢a Sorulan Sorular béliimiinden tiiketici hakem
heyetleri ve tiketici sézlesmeleri hakkinda Ticaret Bakanhg tarafindan hazirlanan gesitli soru ve
cevaplara ulasitabilir.

Tiketici hakem heyetlerine basvuru yapilirken kullanilmasi gereken bagvuru formu
ornegine https://tuketici.ticaret.gov.tr/tuketici-sikayetleri/basvuru-formlari adresli internet
sitesi tizerinden ulasitabilir,



BASVURU FORMU

..... Tiiketici Hakem Heyeti Baskanhg

BASVURU TARIHI
BASVURU NUMARASI

BASVURU SAHIBININ BILGILERI

T.C Kimlik No/Vergi No.
AdyUnvani

BASVURU SAHIBININ iLETiSiM BILGILERI

IVilge

Adresi

Tebligat Vige
Tebligat Adresi
Tcelefon Numarasi
Elektronik Posta

VARSA BASVURU SAHIBI VEKIL BILGILERI

T.C Kimlik Numarasi
Adive Soyadi

Adresi

Teleton Numaras

Elektronik Postas)

SIKAYET EDILEN BILGILERI

AdyUnvam
Yergi Numarasi
/itge

Adresi
Telefonu

Faksi

UYUSMAZLIK KONUSUNA iLiSKIN BILGILER

Uyusmazhk Tarihi
Uyusmazhik Bedeli*
Uyusmazhk Konusu
Basvaru Sahibinin Talebi

Bagvuru Sahibinin imzas

*Uvusmazlik bedelinin TL cinsinden belirtilmesi gerekmektedir.



