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YONETMELIK

Giimriik ve Ticaret Bakanligindan:
TUKETICI HAKEM HEYETLERI YONETMELIGI
BIRINCI BOLUM
Genel Hiikiimler

Amag¢

MADDE 1 - (1) Bu Yonetmeligin amaci, tiiketici hakem heyetlerinin kurulmasi ve ¢aligmasina iligkin usul ve
esaslar1 diizenlemektir.

Kapsam

MADDE 2 — (1) Bu Yonetmelik, tiiketici islemleri ile tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek
uyusmazliklarin ¢6ziimii amaciyla kurulan tiiketici hakem heyetlerinin i ve islemlerini kapsar.

Dayanak

MADDE 3 — (1) Bu Yonetmelik, 7/11/2013 tarihli ve 6502 sayil1 Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda Kanunun
72 nci ve 84 lincii maddelerine dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar

MADDE 4 — (1) Bu Yonetmeligin uygulanmasinda;

a) Bakanlik: Glimriik ve Ticaret Bakanligini,

b) Bagkan: Tiiketici hakem heyeti bagkanini,

¢) Genel Miidiirliik: Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel Midiirliigiind,

¢) Tiiketici hakem heyeti: Tiiketici islemleri ile tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara
¢6zlim bulmak amactyla olusturulan hakem heyetini,

d) Hizmet: Bir icret veya menfaat karsiliginda yapilan ya da yapilmasi taahhiit edilen mal saglama digindaki
her tiirlii tiiketici isleminin konusunu,

e) Il miidiirliigii: Ticaret il miidiirliigiinii,
f) Kanun: 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunu,

g) Mal: Aligverise konu olan; tasinir esya, konut veya tatil amagli taginmaz mallar ile elektronik ortamda
kullamlmak iizere hazirlanan yazilim, ses, goriintii ve benzeri her tiirlii gayri maddi mallari,

§) Saglayici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak {iizere, ticari veya mesleki amagclarla tiiketiciye hizmet sunan
ya da hizmet sunanin adina ya da hesabina hareket eden gercek veya tiizel kisiyi,

h) Satici: Kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere, ticari veya mesleki amagclarla tiiketiciye mal sunan ya da



mal sunanin adina ya da hesabina hareket eden gergek veya tiizel kisiyi,
1) Tiiketici: Ticari veya mesleki olmayan amaglarla hareket eden gergek veya tiizel kisiyi,

1) Tiiketici Bilgi Sistemi: Elektronik ortamda tiiketicilerin sikayetlerini iletebildikleri ve tiiketici hakem
heyetlerinin is ve islemlerini gerceklestirdikleri ¢evrimigi sistemi,

j) Tiiketici islemi: Mal veya hizmet piyasalarinda kamu tiizel kisileri de dahil olmak {izere ticari veya mesleki
amagclarla hareket eden veya onun adina ya da hesabina hareket eden gercek veya tiizel kisiler ile tiiketiciler arasinda

kurulan, eser, tagima, simsarlik, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri s6zlesmeler de dahil olmak {izere her tiirli
sozlesme ve hukuki iglemi,

k) Tiiketici orgiitleri: Tiiketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek, vakif veya bunlarin iist kuruluslarini,
ifade eder.

IKINCI BOLUM

Kurulus, Gorev ve Yetki Alani

Kurulus

MADDE 5 — (1) Bakanlik, tiiketici islemleri ile tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek
uyusmazliklara ¢6zlim bulmak amaciyla il merkezleri ile Bakanlikca belirlenen ilce merkezlerinde en az bir tiiketici
hakem heyeti olusturur. Bakanlik, hangi il¢elerde tiiketici hakem heyeti kurulacagini belirlerken, bagvuru sayisini,
niifus yogunlugunu, cografi sartlart ve benzeri hususlari dikkate alir.

Gorev alam
MADDE 6 — (1) Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak basvurularda degeri:
a) Iki bin Tiirk Lirasmin altinda bulunan uyusmazliklarda ilge tiiketici hakem heyeti,

b) Biiyiiksehir statiisiinde olan illerde iki bin Tiirk Lirasi ile ii¢ bin Tiirk Liras1 arasindaki uyusmazliklarda il
tiiketici hakem heyeti,

c) Biiyiiksehir statiisiinde olmayan illerin merkezlerinde ii¢ bin Tiirk Lirasinin altinda bulunan
uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyeti,

¢) Biiyiiksehir statiisiinde olmayan illere bagl il¢elerde iki bin Tiirk Lirasi ile ii¢ bin Tiirk Liras1 arasindaki
uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyeti,

gorevlidir. Bu fikrada belirtilen parasal sinirlarin tizerindeki uyusmazliklar igin tiiketici hakem heyetlerine
basvuru yapilamaz.

(2) Gorevli tiiketici hakem heyetinin tespitinde basvuru tarihindeki parasal sinirlar dikkate alinir.

(3) Bagvurunun, tek bir uyusmazlikla ilgili olmasi ve uyusmazlik konusunun bu maddede belirtilen parasal
sinirlar1 asmasi halinde, sinirlart agan kisimdan feragat edilerek tiiketici hakem heyetine bagvuru yapilabilir. Parasal
sinirlart asan kisim igin tekrar tiiketici hakem heyetine bagvuru yapilamaz.

(4) Bu maddede belirtilen parasal sinirlar her takvim yili basindan itibaren gegerli olmak iizere, o yil
icin4/1/1961 tarihli ve 213 sayil1 Vergi Usul Kanununun miikerrer 298 inci maddesi hiikiimleri uyarinca tespit ve ilan
edilen yeniden degerleme oraninda arttirtlarak uygulanir. Bu artislarin hesabinda on Tiirk Lirasinin kiisuru dikkate



alinmaz.
(5) Tiiketici hakem heyetleri gorev ve yetki alanina giren bagvurular geregini yapmak iizere kabul etmek
zorundadir. Goérev ve yetki alani disinda kalan bagvurulari, tiiketicinin bagvuru yapabilecegi yerleri de belirterek

bagvuru sahibine iade eder.

(6) Bu madde tiiketicilerin ilgili mevzuatina gore alternatif uyusmazlik ¢6ziim mercilerine bagvurmasina engel
degildir.

Yetki alam
MADDE 7 — (1) il tiiketici hakem heyetleri il simirlar1 iginde, ilge tiiketici hakem heyetleri ise ilge siirlari
icinde yetkilidir. Tiiketici hakem heyeti kurulmayan ilgelerde Bakanlik¢a o ilge icin belirlenen tiiketici hakem heyeti

yetkilidir.

(2) Basvurular, tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiiketici isleminin yapildig1 yerdeki tiiketici hakem
heyetine yapilabilir.

(3) ikinci fikra uyarinca bagvuru yapilabilecek ilgede tiiketici hakem heyetinin kurulmamis olmasi halinde
tiiketiciler o ilge kaymakamligina bagvuru yapabilir. Yapilan bu bagvurular, kaymakamliklarca geregi yapilmak iizere
Bakanlikga belirlenen yetkili tiiketici hakem heyetine intikal ettirilir.

UCUNCU BOLUM
Baskan, Uye ve Raportér
Baskan ve iiyeler

MADDE 8 — (1) Baskanligi illerde il miidiirii, ilgelerde ise kaymakam veya bunlarin gérevlendirecegi bir
memur tarafindan yiiriitiilen tiiketici hakem heyeti;

a) Belediye baskanmin konunun uzmani belediye personeli arasindan gérevlendirecegi bir iiye,
b) Baronun, mensuplar1 arasindan gérevlendirecegi bir iiye,

¢) Satict veya saglayicinin tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi odasinin ya da bunlarin ayr1 ayr1
orgiitlendigi yerlerde ticaret odasinin; satict veya saglayicinin esnaf ve sanatkar oldugu uyusmazliklarda, illerde esnaf
ve sanatkarlar odalari birliginin, ilgelerde ise en fazla iiyeye sahip esnaf ve sanatkarlar odasmmn gorevlendirecegi bir
uye,

¢) Tiiketici orgiitlerinin kendi aralarindan secgecegi bir iiye,

olmak tizere baskan dahil bes iiyeden olusur. Baskan ve iiyelerin yedekleri de ilgili kurum ve kuruluslarca
ayrica belirlenir.

(2) Baskanin toplantiya katilamadig1 durumlarda, baro temsilcisi iiye tiiketici hakem heyetine baskanlik eder.

(3) Tiiketici hakem heyetinin olusumunun saglanamadig: yerlerde noksan tiyelikler, 9 uncu maddede belirtilen
sartlari tagtyan devlet memurlari arasindan illerde il miidiirii, ilgelerde ise kaymakam tarafindan gérevlendirme
yapilarak tamamlanir.

(4) Baskan disindaki iiyelerin gorev siiresi ii¢ yildir. Gorev siiresi bitenler yeniden gorevlendirilebilir veya
secilebilir.

(5) Istifa, 6liim, alt: aydan fazla siirekli hastalik ve diger nedenlerle gorev siiresi dolmadan 6nce bosalan



iyelikler i¢in yedek iiye goreve devam eder ve kalan siireyi tamamlar. Gorev siiresi sona eren iiyenin iiyeligi, yerine
gorevlendirilen veya secilen kisi goreve baslayimcaya kadar devam eder.

(6) Tiiketici hakem heyetinin baskan ve iiyeleri birden fazla tiiketici hakem heyetinde gorev alamaz.
Uyelerde aranacak sartlar

MADDE 9 — (1) Tiiketici hakem heyeti iiyelerinin asagidaki sartlari tagimasi zorunludur:

a) Tiirkiye Cumbhuriyeti vatandasi olmak,

b) 18 yasindan kiigiik olmamak,

¢) 657 sayil1 Devlet Memurlar1 Kanununun 48 inci maddesinin birinci fikrasinin (A) bendinin (5) numarali alt
bendinde diizenlenen sartlar1 tagimak,

¢) Kamu haklarindan mahrum bulunmamak,

d) Gorevini devamli yapmasina engel olabilecek akil hastaligr bulunmamak,

e) En az dort yillik fakiilte mezunu olmak.

(2) Dort yillik fakiilte mezunu olma sartini tastyan iiye bulunamayan yerlerde, iiyeler illerde yiiksekokul veya
lise, ilgelerde ise en az ilkdgretim mezunlari arasindan gorevlendirilir. Denkligi Yiiksek Ogretim Kurulu ya da Milli
Egitim Bakanliginca kabul edilen egitim kurumlarindan birini bitirmis olanlar da {iye olarak gérevlendirilebilir veya
secilebilir.

(3) Uyelik sartlarimin kaybedildiginin veya tasinmadiginin sonradan anlagilmasi halinde, bu durumun
ogrenildigi tarihten itibaren ilgili iiyenin gorevi son bulur. Bu husus, ilgili kurum veya kurulusa bildirilir. Bu durumda
yedek tiye goreve devam eder ve yerine gorevlendirildigi iiyenin kalan siiresini tamamlar.

Tiiketici orgiitleri temsilcisinin tespiti

MADDE 10 — (1) Tiiketici hakem heyetinde tiiketici orgiitlerini temsilen gorev yapacak {iye, tiiketici orgiitleri
tarafindan segilir.

(2) Tiiketici orgiitlerince yapilacak tiiketici hakem heyeti {iyesi segimine;
a) Il tiiketici hakem heyeti igin il sinirlar icinde,
b) Ilge tiiketici hakem heyeti i¢in ilge sinirlar iginde,

¢) Biiyiiksehir statiistindeki il tiiketici hakem heyeti icin biiyiiksehir sinirlari iginde, merkezi ya da subesi
bulunan tiiketici orgiitleri katilabilir. Tiiketici hakem heyetinin bulundugu yerde tiiketici orgiitiiniin hem merkezinin
hem de subesinin olmas1 halinde s6z konusu tiiketici orgiitii, {iye se¢iminde bir oy hakkina sahiptir.

(3) Bir il veya ilgede faaliyet gosteren tiiketici orgiitlerinin sayist dortten az ise tamaminin, dort ve dortten
fazla ise en az salt cogunlugunun karari ile kendi aralarindan sececekleri temsilci, o il ya da ilgenin tiiketici hakem
heyeti iiyesi olarak, se¢im sonuglarin kanitlayan belgelerle birlikte illerde il miidiirliigiine, ilgelerde kaymakamliga
bildirilir.

(4) Se¢imin yapilmasi zorunlulugunun dogdugu tarihten itibaren en geg bir ay i¢inde bu bildirimin
yapilmamast halinde, illerde il miidiirliigii, ilgelerde kaymakamlik tarafindan besinci fikrada
belirlenen kriterler dahilinde tiiketici hakem heyetine temsilci gonderecek tiiketici orgiitii belirlenir.



(5) Tiiketici orgiitii temsilcisinin tespitinde sirasiyla;

a) Tiiketici hakem heyetinin bulundugu il veya ilge merkezinde ¢alismalarini faal olarak yiiriiten,

b) 1l veya ilge merkezinde birden fazla tiiketici érgiitiiniin bulunmasi halinde, kayith iiye sayis1 en fazla olan,
c) Ulke diizeyinde kurulan ve faaliyette bulunan sube sayis1 en fazla olan,

tiiketici orgiitii dikkate alinir. Bu kriterlere gore tespit edilen tiiketici orgiitli yonetim kurulundan, temsilcisini
belirleyerek illerde il miidiirliigiine, ilgelerde ise kaymakamliga bildirmesi istenir.

(6) Tiiketici orgiitlerini temsil edecek tiiketici hakem heyeti liyesinin gorev siiresinin dolmasi ya da herhangi
bir nedenle sona ermesi halinde, bu durum illerde il miidiirliigi, ilgelerde kaymakamligin internet sitesi veya ilan
panosu araciligiyla ilan edilir. Se¢im, ayrica bir bildirime gerek kalmaksizin ilan tarihini izleyen giinden itibaren bir ay
icinde yapilir.

(7) Tiiketici 6rgiitliniin bulunmadig: ilgelerde tiiketici 6rgiitii temsilcisi o ilgenin bagl bulundugu ilde kurulu
bulunan tiiketici orgiitleri arasindan birinci fikrada belirlenen esaslar ¢ercevesinde tespit edilir. Tespit edilen tiye, en
gec bir ay i¢inde ilgili kaymakamliga bildirilir. Bu siire i¢inde bildirimin yapilmamasi halinde noksan iiyelik 8 inci
maddenin ligiincii fikrasi ¢ergcevesinde tamamlanir.

(8) Tiiketici hakem heyetinin olusumu sirasinda tiiketici orgiitii bulunmayan il veya ilgelerde tiiketici
orgiitiiniin sonradan kurulmasi halinde, yedinci fikra ve 8 inci maddenin iigiincii fikrasina gore tespit edilen iiyenin
gorevi sona erer ve yerine segilen tiiketici orgiitii temsilcisi gorev alir. Buna iligkin islemler bagkan tarafindan
yiriittiliir.

DORDUNCU BOLUM
Caligma Usul ve Esaslari
Basvuru

MADDE 11 - (1) Uyusmazliklarla ilgili bagvuru, uyusmazlik konusunu iceren dilek¢enin, varsa delil
olusturan ilgili belgelerle birlikte tiiketici hakem heyetine verilmesiyle yapilir. Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak
bagvurular Ek-1"de yer alan basvuru formu kullamlarak yapilabilir. Bagvuru formu kullanilmadan yapilan
basvurularda; bagvuru sahibinin adi, soyadi, TC Kimlik Numarasi, adresi ve varsa diger iletisim bilgileri, uyusmazlik
degeri ve talebi ile sikayetedilene iliskin bilgilere yer verilmesi zorunludur.

(2) Tiiketici ayn1 uyusmazlik konusu ile ilgili olarak birden ¢ok tiiketici hakem heyetine bagvuramaz. Aksi
takdirde diger taraf lehine derdestlik itirazinda bulunma hakk1 dogar.

(3) Tiiketicinin ayn1 uyusmazlik konusu ile ilgili olarak aym tiiketici hakem heyetine birden fazla bagvuru
yapmasi1 durumunda da ikinci fikra hiikiimleri uygulanir.

(4) Elektronik ortamda yapilan basvurularin e-devlet kapisi {izerinden veya Tiiketici Bilgi Sistemi ile
yapilmasi zorunludur. Bu bagvurularin gegerli olabilmesi i¢in uyusmazlikla ilgili bagvuru formunun eksiksiz olarak
doldurulmasi, varsa bilgi ve belgelerin sisteme yiiklenmis olmasi ve yapilan bagvurunun bagvuru sahibi tarafindan,
giivenli elektronik imza veya mobil imza ile imzalanmis olmasi gerekir.

(5) Giivenli elektronik veya mobil imza ile imzalanmamis bagvurularin gegerli olabilmesi igin sistem
tarafindan olusturulan basvuru formunun ¢iktisinin alinarak 1slak imza ile imzalandiktan sonra on bes giin i¢inde varsa
bilgi ve belgelerle birlikte ilgili tiiketici hakem heyetine posta yoluyla veya elden ulastirilmas1 gerekir. Aksi halde
basvuru isleme alinmaz.



Bilgi ve belge isteme yetKkisi

MADDE 12 — (1) Tiiketici hakem heyeti, uyusmazlik konusuna iligkin her tiirlii bilgi ve belgeyi taraflardan,
ilgili kisi, kurum ve kuruluslardan isteyebilir.

(2) Bilgi ve belge isteme yazilarinin taahhiitlii mektupla gonderilmesi esastir. Gecikmesi halinde zarar
dogabilecek islerde, gerekge belirtilmek suretiyle, memur vasitastyla tebligat yaptirilabilir.

(3) Istenen bilgi ve belgelerin sunulmasi igin teblig tarihinden itibaren en fazla otuz giin siire verilir. Talep
edilmesi ve tiiketici hakem heyeti baskanliginca uygun goriilmesi halinde bu siire uzatilabilir.

(4) Tiiketici hakem heyeti bagkanliginca istenilen bilgi ve belgelerin verilen siire i¢inde sunulmamasi halinde
dosyadaki mevcut bilgi ve belgeler iizerinden karar verilir.

Toplanti zaman ve yeri

MADDE 13 — (1) Tiiketici hakem heyeti ayda ikiden az olmamak {izere ihtiya¢ duyuldugunda baskanin
cagrisi lizerine her zaman toplanabilir.

(2) Giindemde goriisiilecek uyusmazlik konusu bulunmadig: takdirde toplant1 yapilmaz.
(3) Toplantilar, illerde il miidiirliiglince, ilgelerde ise kaymakamlikga belirlenen yerlerde yapulir.
Toplant1 giindemi

MADDE 14 — (1) Toplant: giindemi baskan tarafindan 23 iincii madde hiikmii dikkate alinarak belirlenir ve
toplant1 baslamadan once iiyelere bildirilir.

Toplant1 ve karar yeter sayisi

MADDE 15 — (1) Tiiketici hakem heyeti, baskan dahil en az ii¢ tiyenin hazir bulunmasi ile toplanir ve
toplantiya katilanlarin oy ¢oklugu ile karar verir.

(2) Uyeler cekimser oy kullanamaz. Oylarin esit olmasi halinde bagkanin oy kullandig1 tarafin cogunlugu
sagladig1 kabul edilir.

Toplantilara katilma mecburiyeti

MADDE 16 — (1) Tiiketici hakem heyeti iiyelerinin toplantilara katilmasi zorunludur. Gegerli mazeretleri
sebebiyle toplantilara katilamayacak iiyeler, durumlarini toplantidan &nce baskana yazili olarak veya elektronik posta
ile bildirir.

(2) Mazeretsiz olarak birbirini takip eden toplam dort toplantiya veya mazeretli de olsa ii¢ aylik siirede yapilan
toplantilarin hi¢birine katilmayanlarin tiyeligi diiser.

(3) Toplantiya katilmamalart nedeniyle iiyeligi diigenler, iiyeligin diistigii tarihten itibaren bir yil siireyle
tilketici hakem heyeti tiyesi olarak tekrar gorev alamazlar.

Toplantiya katilmama halleri
MADDE 17 — (1) Tiiketici hakem heyeti bagkan ve tiyeleri;

a) Aralarinda evlilik bagi kalksa bile esin taraf oldugu,



b) Kendisi veya esinin altsoy veya iistsoyunun taraf oldugu,
¢) Nisanlisinin taraf oldugu,
¢) Kendisi ile arasinda evlatlik bagi bulunanin taraf oldugu,

d) Uglincii derece de déhil olmak iizere kan veya kendisini olusturan evlilik bagi kalksa dahi kayin hisimligt
bulunanlarin taraf oldugu,

e) Iki taraftan birinin vekili, vasisi, kayyimi veya yasal damgmam sifatiyla hareket ettigi,

f) Ayn1 uyusmazlikla ilgili bilirkisi olarak dinlendigi veya hakem sifatiyla hareket etmis oldugu,
g) Kendisinin taraf oldugu veya dogrudan ya da dolayl1 olarak ilgili oldugu,

uyusmazliklarla ilgili toplantilara katilamazlar.

Inceleme sekli

MADDE 18 — (1) Tiiketici hakem heyeti incelemeyi, raportdr tarafindan hazirlanan rapor ve ilgili belgelerin
yer aldig1 dosya iizerinden yapar. Gerekli gormesi halinde tiiketici hakem heyeti ayrica taraflart ve bilirkisiyi dinler.

BESINCI BOLUM
Bilirkisi incelemesi

Bilirkisi gorevlendirilmesi

MADDE 19 — (1) Tiiketici hakem heyeti ¢6ziimii 6zel veya teknik bilgiyi gerektiren héllerde, taraflardan
birinin talebi {izerine yahut re’sen, bilirkisinin goriisiiniin alinmasina karar verebilir. Tiiketici hakem heyeti {iyelerinin

mesleklerinin gerektirdigi genel ve hukuki bilgiyle ¢6ziimlenmesi miimkiin olan konularda bilirkisiye bagvurulamaz.

(2) Tiiketici hakem heyeti, bilirkisi olarak yalnizca bir kisiyi gorevlendirebilir. Ancak, gerekgesini agikca
gostermek suretiyle, {i¢ kisiden olusan bir bilirkisi kurulu da gérevlendirebilir.

(3) Gerekli goriilmesi halinde ayn1 uyusmazIlik i¢in mevcut bilirkisiden ek rapor istenebilir veya yeniden
bilirkisi gorevlendirilebilir.

(4) Bilirkisiler tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya uyusmazligin karara baglanacag tiiketici hakem
heyetinin yetki ¢cevresinden veya tiiketici hakem heyetinin bagl oldugu ilden gorevlendirilir. Bu kisilere ancak, 17 nci
maddede yer alan sebeplere veya tiiketici hakem heyetince kabul edilebilir diger bir sebebe dayanarak gérev
verilmeyebilir yahut bu kisiler gorevi kabulden kaginmasini hakli kilacak mazerete dayanarak, bilirkisilik gérevini
kabul etmeyebilir.

(5) Kanunlarin goriis bildirmekle yiikiimlii kildig: kisi ve kuruluslara, gérevlendirildikleri konularda bilirkisi
olarak oncelikle bagvurulur. Ancak, kamu gorevlilerine, bagli bulunduklart kurumlarla ilgili uyusmazliklarda ve
islerde, bilirkisi olarak gorev verilemez.

Bilirkisinin sorumlulugu

MADDE 20 - (1) Bilirkisi, siiresi i¢inde, goriisiinii igeren raporunu sunmak ve varsa kendisine incelenmek
iizere teslim edilen belgeleri tiiketici hakem heyetine iade etmekle yiikiimliidiir.

(2) Bilirkisi gerekli goriilmesi halinde goriisiine bagvurulmak tizere tiiketici hakem heyetince yapilan davete



uyup belirlenen giin ve saatte tiiketici hakem heyeti toplantisinda hazir bulunmak zorundadir.

(3) Gegerli bir mazereti olmaksizin belirlenen giin ve saatte tiiketici hakem heyeti toplantisinda hazir
bulunmayan veya goriisiine iligskin raporu siiresi icinde sunmaktan kaginan bilirkisiler, gerekli disiplin islemlerinin
uygulanmasi amaciyla bagli bulunduklar1 kurum veya kuruluslara bildirilir.

(4) Bilirkisi, gorevi sebebiyle yahut gorevini yerine getirirken 6grendigi bilgileri saklamak, kendisi ve
baskalari yararina kullanmaktan kagimmakla yiikiimliidiir.

Bilirkisi raporu

MADDE 21 — (1) Tiiketici hakem heyeti bilirkisinin gérevlendirilmesinde, incelenmesini istedigi hususlart
acikea belirtir.

(2) Raporun hazirlanmasi igin bilirkisiye verilecek siire, tiiketici hakem heyetinin bilirkisi gérevlendirmesine
iliskin kararinin bilirkisiye tebliginden itibaren on bes is gliniinii gegemez. Bilirkisinin talebi {izerine bu siire tiiketici
hakem heyeti tarafindan on bes is giiniinii gegmemek ve bir defaya mahsus olmak iizere uzatilabilir.

(3) Belirlenen siire iginde raporunu vermeyen bilirkisi gorevden almarak, yerine bir bagka bilirkisi
gorevlendirilebilir.

ALTINCI BOLUM

Tiiketici Hakem Heyeti Karari

Kararn niteligi ve kapsam

MADDE 22 — (1) Tiiketici hakem heyeti, uyusmazlik ile ilgili karar verirken taraflarin talebiyle baglidir.
Ancak bagvurunun yapildig: tarihte uyugmazlik miktarinin tam ve kesin olarak belirlenebilmesinin miimkiin olmadig
durumlarda, basvuru sahibinin hukuki iligkiyi ve asgari bir miktar1 belirtmesi ve inceleme siirecinde uyusmazlik
miktarimn bilgi veya belgelerle tam olarak tespit edilmesi halinde talep edilen miktardan daha fazlasina veya daha
azina tiiketici hakem heyetince karar verilebilir. Verilen kararin her haliikarda 6 nc1 maddede belirtilen parasal sinirlar
dahilinde olmasi gerekir.

(2) Aym tiiketici isleminden kaynaklanan birden fazla uyusmazIlik igin ayr1 ayr1 bagvuru yapilmast durumunda,
uyusmazligin degerleri toplamu tiiketici hakem heyetinin gérev sinir1 iginde kalmak sartiyla, tek bir bagvuruda
birlestirilerek karar verilebilir. Ayni tiiketici isleminden kaynaklanan birden fazla uyusmazligin degerleri toplaminin
gorev smirini asmasi durumunda uyusmazliklar hakkinda ayr1 ayri karar verilir.

(3) Tiiketici hakem heyeti kararinda uyusmazlik bedelinin Tiirk Lirasi cinsinden belirtilmesi zorunludur.
Uyusmazlik bedelinin doviz cinsinden olmasi durumunda basvuru tarihindeki Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasinin
belirledigi efektif doviz satis kuru esas alinarak Tiirk Lirasina gevrilir.

(4) Uyusmazligin tiiketici lehine sonuglandigr durumlarda, kars: tarafca 6denmesi gereken bilirkisi ve tebligat
icretleri kararda belirtilir.

(5) Tiiketici hakem heyeti karar taraflari baglar.
(6) Tiiketici hakem heyeti karar1 yalnizca verildigi uyusmazlik i¢in hiikiim ifade eder.

(7) Tiiketici hakem heyetlerinde taraflar, avukatla temsil edilebilir. Taraflarin avukatla temsil edilmesi
durumunda, tiiketici hakem heyetleri tarafindan lehine karar verilen tarafin avukatina vekalet ticreti 6denmesine karar
verilmez.

(8) Bagvuruya konu uyusmazligin, tiiketici hakem heyeti tarafindan karar verilene kadar ¢6ztiimlenmesi ve bu



durumun ispatina yonelik bilgi veya belgelerin tiiketici hakem heyetine iletilmesi durumunda, tiiketici hakem heyeti
uyusmazligin konusuz kalmasi nedeniyle karar verilmesine yer olmadigina karar verir.

Karar siiresi

MADDE 23 — (1) Tiiketici hakem heyetine yapilan bagvurular, bagvuru tarih ve sirasina gore en geg alt1 ay
icinde goriisiiliir ve karara baglanir. Yapilan bagvurunun niteligi, bagvuru konusu, mal veya hizmetin 6zelligi gibi
hususlar dikkate alinarak, karar siiresi en fazla alt1 ay daha uzatilabilir.

(2) Taraflarin ivedi inceleme talebinde bulunmasi ve bu talebin baskan tarafindan uygun goriilmesi halinde
basvuru, tiiketici hakem heyetince 6ncelikle giindeme alinarak sonuglandirilir.

(3) Tiirkiye’de ikametgah1 bulunmayan yabanci uyruklu tiiketicilerin uyusmazliklari i¢in ikinci fikra
hiikiimleri uygulanir.

Karar tutanag:

MADDE 24 — (1) Toplantida alinan kararlar, Ek-2’de yer alan 6rnege uygun olarak tutanaga gecirilir ve
toplantiya katilan {iyeler tarafindan imzalanir. Karar tutanag toplanti tarihine ve giindem sirasina gore arsivlenir ve
onayl1 bir 6rnegi dosyasinda muhafaza edilir.

Kararn tebligi

MADDE 25 — (1) Tiiketici hakem heyeti karari, alindig tarihten itibaren on is giinii icinde taraflara yazili
olarak ve 11/2/1959 tarihli ve 7201 sayil1 Tebligat Kanunu hiikiimlerine gore teblig edilir. Taraflarin temsilinin
avukatla yapilmasi halinde tebligat avukata yapilir.

(2) Kararlarin taraflara taahhiitlii mektupla génderilmesi esastir. Gecikmesi halinde zarar dogabilecek islerde,
gerekge belirtilmek suretiyle, memur vasitasiyla tebligat yaptirilabilir.

Kararn yerine getirilmesi

MADDE 26 — (1) Tiiketici hakem heyeti karari, 9/6/1932 tarihli ve 2004 sayil1 icra ve iflas Kanununun
ilamlarin yerine getirilmesi hakkindaki hiikiimlerine gore yerine getirilir.

Kararin diizeltilmesi

MADDE 27 — (1) Taraflarin kimlik bilgilerine, ticaret unvanlarina ait yanlslklar, ifade ve hesap hatalar1 ile
diger benzeri agik hatalar, tiiketici hakem heyetince re’sen veya taraflardan birinin yazili talebi iizerine diizeltilebilir.

(2) Diizeltme karar1 verildigi takdirde, diizeltilen hususlara iliskin ek karar, tiiketici hakem heyetinde bulunan
niishalarin altina veya bunlara eklenecek ayri1 bir kdgida yazilir ve imzalanir. Diizeltme kararlari on is gilinii icinde
taraflara teblig edilir ve talep edilmesi halinde taraflara verilmis olan suretlere de diizeltme karar1 yazilir ve imzalanir.

Karara itiraz

MADDE 28 — (1) Taraflar, tiiketici hakem heyetinin kararlaria kars1 teblig tarihinden itibaren on bes giin
iginde tiiketici hakem heyetinin bulundugu yerdeki tiiketici mahkemesine itiraz edebilir. Itiraz, tiiketici hakem heyeti
kararinin icrasini durdurmaz. Ancak talep edilmesi sartiyla hakim, tiiketici hakem heyeti kararinin icrasini tedbir
yoluyla durdurabilir.

(2) itiraz olunan kararin, esas yoniinden kanuna uygun olup da, kanunun olaya uygulanmasimda hata edilmis
olmasindan dolay1 itirazin kabul edilmesi gerektigi veya kanuna uymayan husus hakkinda yeniden yargilamay:
gerektirmedigi takdirde tiiketici mahkemesi evrak {izerinde, karari degistirerek veya diizelterek onama karari verebilir.
Taraflarin kimliklerine, ticaret unvanlarina ait yanlisliklarla, yazi, hesap veya diger agik ifade yanligliklar hakkinda da



bu hiikiim uygulanir. Karar, usule ve kanuna uygun olup da gosterilen gerek¢e dogru bulunmazsa, gerekce
degistirilerek veya diizeltilerek onanir.

(3) Tiiketici hakem heyeti kararlarina kars1 yapilan itiraz tizerine tiiketici mahkemesinin verecegi karar
kesindir.

(4) Tiiketici mahkemelerince verilen kesinlesmis kararlar, Ulusal Yargi Ag: Bilisim Sistemi iizerinden
Bakanliga iletilir. Tiiketici hakem heyeti kararina kars1 yapilan itiraz sonucu verilen karar, karar1 veren mahkeme
tarafindan ilgili tiiketici hakem heyetine gonderilir.

(5) Tiiketici hakem heyetinin tiiketici lehine verdigi karara kars1 yapilan itirazin kabulii durumunda
mahkemece tiiketici aleyhine, avukatlik asgari {icret tarifesine gore nispi tarife {izerinden vekalet iicretine hilkkmedilir.
Tarifenin maktu vekalete iliskin hiikiimleri uygulanmaz.

YEDINCI BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler
Istatistiki bilgiler

MADDE 29 — (1) ilge tiiketici hakem heyetleri, iier aylik donemler halinde basvuru ve kararlara
iliskinistatistiki bilgileri donemin bitiminden itibaren on giin iginde il midiirliiklerine gonderir.

(2) 1l miidiirliikleri, ilgelerden gelen istatistiki bilgileri, il tiiketici hakem heyetinin istatistiki bilgileri ile
birlikte, birinci fikrada belirtilen siirenin bitiminden itibaren on giin i¢inde Genel Miidiirliige bildirir.

Mali hiikiimler

MADDE 30 — (1) Bu Yonetmeligin uygulanmasindan kaynaklanan biitiin giderler, Kanunun 82 nci maddesi
hiikmiine gore karsilanir.

(2) Tiiketici hakem heyeti bagkan ve {iyelerine, raportor olarak gorevlendirilen diger kamu personeline
6denecek huzur hakki ve huzur {icreti ile bilirkisi ticreti ve bu ddemelere iliskin usul ve esaslar Maliye Bakanliginin
uygun goriisii alinarak Bakanlik¢a belirlenir.

Tebligat ve bilirkisi iicretlerinin tahsili

MADDE 31 - (1) Uyusmazlikla ilgili olarak tiiketici hakem heyeti tarafindan tiiketici aleyhine karar verilmesi
veya uyusmazligin konusuz kalmasi nedeniyle karar verilmesine yer olmadigina hilkmedilmesi hallerinde tebligat ve
bilirkisi {icretleri Bakanlik¢a karsilanir.

(2) Uyusmazligin tiiketici lehine sonuglanmasi durumunda, tebligat ve bilirkisi iicretleri kararin tebliginden
itibaren bir ay iginde kars1 tarafin bulundugu yerdeki vergi dairesi miidiirliigiine 6denir. Odendigine iliskin makbuz, bu
stire i¢inde ilgili tiiketici hakem heyetine ibraz edilir.

(3) Tiiketici hakem heyeti; tebligat ve bilirkisi iicretlerinin siiresi iginde 6denmemesi halinde, bu
tutarlarin21/7/1953 tarihli ve 6183 sayili Amme Alacaklarimn Tahsil Usulii Hakkinda Kanuna gore takip ve tahsil
edilmesi amactyla, sdz konusu kararin bir 6rnegi ile bu kararin kars: tarafa teblig edildigi tarihe dair bilgiyi igeren
yaziy1 ilgili vergi dairesi miidiirliigiine gonderir.

(4) Tebligat iicreti hesaplanirken, uyusmazlikla ilgili yapilan tiim yazismalar dikkate alinir.

Yiiriirliikten kaldirilan yonetmelik

MADDE 32 — (1) 1/8/2003 tarihli ve 25186 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Tiiketici Sorunlar1 Hakem



Heyetleri Yonetmeligi yiiriirliikten kaldirilmustir.
Gecis hiikiimleri

GECICI MADDE 1 — (1) Bu Yonetmeligin yiiriirliige girdigi tarihten 6nce tiiketici hakem heyetlerine
yapilmis ve heniiz karara baglanmamis basvurular igin de bu Yoénetmelik hiikiimleri uygulanir.

Yiiriirliik
MADDE 33 — (1) Bu Yonetmelik yayimu tarihinde yiiriirliige girer.
Yiiriitme

MADDE 34 — (1) Bu Ydnetmelik hiikiimlerini Giimriik ve Ticaret Bakam yiiriitiir.

Ekleri icin tiklayimz.

EK-1



) BASVURU FORMU )
(...) TUKETICIi HAKEM HEYETi BASKANLIGINA

BASVURU TARIHI
BASVURU NUMARASI

BASVURU SAHIBININ KiMLIiK BILGILERI
T.C. Kimlik Numarasr*
Ad1 ve Soyadi*®

BASVURU SAHIBININ ILETiSiM BIiLGILERI
ikamet Ettigi 11 / Tlce*

Adresi*

Elektronik Postasi

Telefon Numarasi*

VARSA BASVURU SAHIBININ VEKILININ:
T.C. Kimlik Numarasi

Ad1 ve Soyadi

Adresi

Tletisim Bilgileri

SIKAYET EDILENIN BILGILERI
Ticaret Unvam*

Adresi

ili / Tlcesi

Telefonu

Faks1

UYUSMAZLIK KONUSUNA ILISKIN BiLGILER
Uyusmazhk Tarihi

Uyusmazhk Bedeli*

Uyusmazhk Konusu

Basvuru Sahibinin Talebi* :

Basvuru Sahibinin imzasi* :

(*) ile isaretlenen alanlarin doldurulmasi zorunludur.

EK -2



KARAR TUTANAGI

Tiiketici Hakem Heyeti Baskanhg:

Karar No
Karar Tarihi

Basvuru Sahibi
Varsa Vekili
Sikayet Edilen
Varsa Vekili
Basvuru Tarihi

Basvuru Sahibinin
Talebi

Uyusmazhk Bedeli
Uyusmazhk Konusu :
Olayin Ozeti

Sikayet Edilenin
Savunmasinin Ozeti :

Inceleme ve Gerekee:

Karar:






