TUKETiCi HAKEM HEYETLERi YONETMELIGI

BiRINCI BOLUM

Genel Hiukiimler

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Yonetmeligin amaci, tiiketici hakem heyetlerinin kurulmasi
ve ¢alismasina iliskin usul ve esaslari diizenlemektir.

Kapsam

MADDE 2 -(1) Bu Yonetmelik, tlketici islemleri ile tiketiciye yonelik
uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklarin ¢6zimd amaciyla kurulan tiketici
hakem heyetlerinin is ve islemlerini kapsar.

Dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Yonetmelik, 7/11/2013 tarihli ve 6502 sayili Tiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanunun 72 nci ve 84 (nci maddelerine dayanilarak
hazirlanmistir.

Tanimlar

MADDE 4 - (1) Bu Yonetmeligin uygulanmasinda;
a) Bakanlik: Gimrik ve Ticaret Bakanhgini,

b) Baskan: Tlketici hakem heyeti baskanini,

c) Genel Miudurlik: Tuaketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel
Mudarlaging,

¢) Tuketici hakem heyeti: Tuketici islemleri ile tliketiciye yonelik
uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6ziim bulmak amaciyla olusturulan
hakem heyetini,

d) Hizmet: Bir licret veya menfaat karsiliginda yapilan ya da yapilmasi taahhit
edilen mal saglama disindaki her tirli tlketici isleminin konusunu,

e) il mudirligu: Ticaret il mudirlGgindg,
f) Kanun: 6502 sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunu,
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g) Mal: Alisverise konu olan; tasinir esya, konut veya tatil amach tasinmaz
mallar ile elektronik ortamda kullanilmak tzere hazirlanan yazilim, ses, gorinti ve
benzeri her tirli gayri maddi mallari,

g) Saglayici: Kamu tizel kisileri de dahil olmak Uzere, ticari veya mesleki
amaglarla tiketiciye hizmet sunan ya da hizmet sunanin adina ya da hesabina
hareket eden gercek veya tiizel kisiyi,

h) Satici: Kamu tlizel kisileri de dahil olmak Uzere, ticari veya mesleki
amaclarla tuketiciye mal sunan ya da mal sunanin adina ya da hesabina hareket
eden gercek veya tuzel kisiyi,

1) TUketici: Ticari veya mesleki olmayan amaclarla hareket eden gercek veya
tuzel kisiyi,

i) Tuketici Bilgi Sistemi: Elektronik ortamda tlketicilerin sikayetlerini
iletebildikleri ve tiketici hakem heyetlerinin is ve islemlerini gerceklestirdikleri
¢evrimigi sistemi,

j) Tlketici islemi: Mal veya hizmet piyasalarinda kamu tizel kisileri de dahil
olmak Uzere ticari veya mesleki amaclarla hareket eden veya onun adina ya da
hesabina hareket eden gercek veya tiizel kisiler ile tiiketiciler arasinda kurulan,
eser, tasima, simsarlik, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri s6zlesmeler de dahil
olmak Gzere her turli s6zlesme ve hukuki islemi,

k) Tuketici orgitleri: Tuketicinin korunmasi amaciyla kurulan dernek, vakif
veya bunlarin Gst kuruluslarini,

ifade eder.
iKiNCi BOLUM
Kurulus, Gorev ve Yetki Alani
Kurulus

MADDE 5 - (1) Bakanlk, tlketici islemleri ile tliketiciye yonelik
uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6zim bulmak amaciyla il merkezleri
ile Bakanlikca belirlenen ilce merkezlerinde en az bir tiketici hakem heyeti
olusturur. Bakanlik, hangi ilcelerde tliketici hakem heyeti kurulacagini belirlerken,
basvuru sayisini, niifus yogunlugunu, cografi sartlari ve benzeri hususlar dikkate

alir.
Gorev alami V(2B @6)

MADDE 6 — (1) Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak basvurularda degeri:
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a) iki bin Tirk Lirasinin altinda bulunan uyusmazliklarda ilce tiiketici hakem
heyeti,

b) Blylksehir statlisiinde olan illerde iki bin Turk Lirasi ile Gg¢ bin Turk Lirasi
arasindaki uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyeti,

c) Blyuksehir statistinde olmayan illerin merkezlerinde Ug¢ bin Tirk Lirasinin
altinda bulunan uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyeti,

¢) Buyiksehir statlisiinde olmayan illere bagli ilcelerde iki bin Turk Lirasi ile tg¢
bin Turk Lirasi arasindaki uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyeti,

gorevlidir. Bu fikrada belirtilen parasal sinirlarin Gzerindeki uyusmazliklar igin
tuketici hakem heyetlerine basvuru yapilamaz.

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

(3) Basvurunun, tek bir uyusmazlikla ilgili olmasi ve uyusmazlik konusunun bu
maddede belirtilen parasal sinirlari asmasi halinde, sinirlari asan kisimdan feragat
edilerek tuketici hakem heyetine basvuru yapilabilir. Parasal sinirlari asan kisim
icin tekrar tlketici hakem heyetine basvuru yapilamaz.

(4) Bu maddede belirtilen parasal sinirlar her takvim yili basindan itibaren
gecerli olmak lizere, o yil icin 4/1/1961 tarihli ve 213 sayili Vergi Usul Kanununun
mukerrer 298 inci maddesi hikimleri uyarinca tespit ve ilan edilen yeniden
degerleme oraninda arttirilarak uygulanir. Bu artislarin hesabinda on Turk Lirasinin
kisuru dikkate alinmaz.

(5) Tiketici hakem heyetleri gorev ve yetki alanina giren basvurulari geregini
yapmak Uzere kabul etmek zorundadir. Gorev ve yetki alani disinda kalan
basvurulari, tiiketicinin basvuru yapabilecegi yerleri de belirterek basvuru sahibine
iade eder.

(6) Bu madde tiiketicilerin ilgili mevzuatina goére alternatif uyusmazlik ¢6zim
mercilerine basvurmasina engel degildir.

Yetki alani

MADDE 7 - (1) il tiiketici hakem heyetleri il sinirlari icinde, ilce tiiketici hakem
heyetleri ise ilce sinirlari icinde yetkilidir. Tlketici hakem heyeti kurulmayan
ilcelerde Bakanlik¢a o ilge icin belirlenen tiketici hakem heyeti yetkilidir.

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



(3) ikinci fikra uyarinca basvuru yapilabilecek ilcede tiiketici hakem heyetinin
kurulmamis olmasi halinde tiiketiciler o ilce kaymakamhgina basvuru yapabilir.
Yapilan bu basvurular, kaymakamliklarca geregi yapilmak Uzere Bakanlik¢a
belirlenen yetkili tiketici hakem heyetine intikal ettirilir.

UCUNCU BOLUM
Baskan, Uye ve Raportér
Bagkan ve lyeler

MADDE 8 - (1) Baskanhg illerde il mudird, ilcelerde ise kaymakam veya
bunlarin goérevlendirecegi bir memur tarafindan yurutulen tiketici hakem heyeti;

a) Belediye baskaninin konunun uzmani belediye personeli arasindan
gorevlendirecegi bir lye,

b) Baronun, mensuplari arasindan gorevlendirecegi bir liye,

c) Satici veya saglayicinin tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi
odasinin ya da bunlarin ayri ayri orgitlendigi yerlerde ticaret odasinin; satici veya
saglayicinin esnaf ve sanatkar oldugu uyusmazliklarda, illerde esnaf ve sanatkarlar
odalari birliginin, ilcelerde ise en fazla lyeye sahip esnaf ve sanatkarlar odasinin
gorevlendirecegi bir Uye,

¢) Tiketici 6rgutlerinin kendi aralarindan segecegi bir liye,

olmak Uzere baskan dahil bes liyeden olusur. Baskan ve lyelerin yedekleri de
ilgili kurum ve kuruluslarca ayrica belirlenir.

(2) Baskanin toplantiya katilamadigi durumlarda, baro temsilcisi tye tiketici
hakem heyetine baskanlik eder.

(3) Tuketici hakem heyetinin olusumunun saglanamadigi yerlerde noksan
dyelikler, 9 uncu maddede belirtilen sartlari tasiyan devlet memurlari arasindan
illerde il mudurd, ilcelerde ise kaymakam tarafindan gorevlendirme yapilarak
tamamlanir.

(4) Baskan disindaki Uyelerin gorev siresi U¢ yildir. Gorev siresi bitenler
yeniden gorevlendirilebilir veya secilebilir.

(5) istifa, 6lim, alti aydan fazla siirekli hastalik ve diger nedenlerle gérev
slresi dolmadan 6nce bosalan uyelikler icin yedek lye goreve devam eder ve
kalan sireyi tamamlar. Gorev silresi sona eren Uyenin Uyeligi, yerine
gorevlendirilen veya secilen kisi goreve baslayincaya kadar devam eder.



(6) Tuketici hakem heyetinin baskan ve lyeleri birden fazla tiketici hakem
heyetinde gorev alamaz.

Uyelerde aranacak sartlar

MADDE 9 — (1) Tuketici hakem heyeti lyelerinin asagidaki sartlari tasimasi
zorunludur:

a) Turkiye Cumhuriyeti vatandasi olmak,
b) 18 yasindan kiiciik olmamak,

c) 657 sayih Devlet Memurlari Kanununun 48 inci maddesinin birinci
fikrasinin (A) bendinin (5) numarali alt bendinde diizenlenen sartlari tasimak,

¢) Kamu haklarindan mahrum bulunmamak,
d) Gorevini devamli yapmasina engel olabilecek akil hastaligi bulunmamak,
e) En az dort yillik fakllte mezunu olmak.

(2) Dort yillik fakilte mezunu olma sartini tasiyan tye bulunamayan yerlerde,
dyeler illerde yuksekokul veya lise, ilcelerde ise en az ilkogretim mezunlari
arasindan gorevlendirilir. Denkligi Yiksek Ogretim Kurulu ya da Milli Egitim
Bakanliginca kabul edilen egitim kurumlarindan birini bitirmis olanlar da liye olarak
gorevlendirilebilir veya secilebilir.

(3) Uyelik sartlarinin  kaybedildiginin veya tasinmadiginin sonradan
anlasilmasi halinde, bu durumun 6grenildigi tarihten itibaren ilgili Gyenin gorevi
son bulur. Bu husus, ilgili kurum veya kurulusa bildirilir. Bu durumda yedek Uye
goreve devam eder ve yerine gorevlendirildigi Gyenin kalan siresini tamamlar.

Tuketici orgutleri temsilcisinin tespiti

MADDE 10 — (1) Tuketici hakem heyetinde tiketici 6rgutlerini temsilen gorev
yapacak Uye, tuketici 6rgltleri tarafindan secilir.

(2) Tuketici orgltlerince yapilacak tiiketici hakem heyeti liyesi se¢imine;
a) il tiketici hakem heyeti icin il sinirlari icinde,
b) ilge tiiketici hakem heyeti icin ilge sinirlari icinde,

c) Blylksehir statlsindeki il tiketici hakem heyeti icin blylksehir sinirlari
icinde, merkezi ya da subesi bulunan tiketici orgitleri katilabilir. Tlketici hakem
heyetinin bulundugu yerde tiiketici 6rgitiiniin hem merkezinin hem de subesinin
olmasi halinde s6z konusu tliketici 6rgitd, Gye seciminde bir oy hakkina sahiptir.
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(3) Bir il veya ilcede faaliyet gosteren tiiketici orgltlerinin sayisi dortten az ise
tamaminin, dort ve dortten fazla ise en az salt cogunlugunun karari ile kendi
aralarindan secgecekleri temsilci, o il ya da ilgenin tlketici hakem heyeti Uyesi
olarak, sec¢im sonuglarini kanitlayan belgelerle birlikte illerde il mudurligine,
ilcelerde kaymakamhiga bildirilir.

(4) Secimin yapilmasi zorunlulugunun dogdugu tarihten itibaren en geg bir ay
icinde bu bildirimin yapilmamasi halinde, illerde il muadurlGgl, ilcelerde
kaymakamlik tarafindan besinci fikrada belirlenen kriterler dahilinde tiketici
hakem heyetine temsilci gonderecek tiketici 6rgiti belirlenir.

(5) Tuketici orgltl temsilcisinin tespitinde sirasiyla;

a) Tuketici hakem heyetinin bulundugu il veya ilce merkezinde calismalarini
faal olarak yuruten,

b) il veya ilce merkezinde birden fazla tiiketici 6rgiitiiniin bulunmasi halinde,
kayith Gye sayisi en fazla olan,

c) Ulke diizeyinde kurulan ve faaliyette bulunan sube sayisi en fazla olan,

tuketici orglittu dikkate alinir. Bu kriterlere gore tespit edilen tiketici 6rgliti
yonetim kurulundan, temsilcisini belirleyerek illerde il mudurlGgiine, ilgelerde ise
kaymakamliga bildirmesi istenir.

(6) Tuketici orgltlerini temsil edecek tliketici hakem heyeti lyesinin gorev
siiresinin dolmasi ya da herhangi bir nedenle sona ermesi halinde, bu durum
illerde il mudurlagu, ilcelerde kaymakamligin internet sitesi veya ilan panosu
araciligiyla ilan edilir. Secim, ayrica bir bildirime gerek kalmaksizin ilan tarihini
izleyen glinden itibaren bir ay icinde yapilir.

(7) Tiketici orgutinin bulunmadigl ilcelerde tiketici orgltli temsilcisi o
ilcenin bagh bulundugu ilde kurulu bulunan tlketici orgitleri arasindan birinci
fikrada belirlenen esaslar cercevesinde tespit edilir. Tespit edilen liye, en geg bir ay
icinde ilgili kaymakamliga bildirilir. Bu stre icinde bildirimin yapilmamasi halinde
noksan uyelik 8 inci maddenin Gglinci fikrasi cercevesinde tamamlanir.

(8) Tuketici hakem heyetinin olusumu sirasinda tiiketici 6rglitii bulunmayan il
veya ilcelerde tliketici orglitiiniin sonradan kurulmasi halinde, yedinci fikra ve 8
inci maddenin Uglncl fikrasina gore tespit edilen Uyenin gobrevi sona erer ve
yerine secilen tlketici orgltl temsilcisi gorev alir. Buna iliskin islemler baskan
tarafindan yaratalar.



DORDUNCU BOLUM
Calisma Usul ve Esaslari
Basvuru
MADDE 11 - (Degisik:RG-11/8/2017- 30151)

(1) Tuketici hakem heyetine yapilan basvurular sahsen veya avukat
araciligiyla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-Devlet kapisi Gizerinden
Tlketici Bilgi Sistemi ile yapilir.

(2) Uyusmazliklarla ilgili basvuru, uyusmazlik konusunu iceren dilekgenin,
varsa delil olusturan ilgili belgelerle birlikte tiketici hakem heyetine verilmesiyle
yapilir. Tuaketici hakem heyetlerine yapilacak basvurular Bakanligin internet
sayfasinda yer alan basvuru formu kullanilarak yapilabilir. Basvuru formu
kullanilmadan vyapilan basvurularda; basvuru sahibinin adi, soyadi, Tirkiye
Cumhuriyeti kimlik numarasi, adresi ve varsa diger iletisim bilgileri, talebi ve Tirk
Lirasi cinsinden uyusmazlik degeri ile sikayet edilene iliskin bilgilere yer verilmesi
zorunludur. Uyusmazlik degerinin doviz cinsinden olmasi durumunda, s6z konusu
deger basvuru tarihindeki Tiarkiye Cumhuriyet Merkez Bankasinin belirledigi
efektif doviz satis kuru esas alinarak Turk Lirasina cgevrilir.

(3) Elektronik ortamda yapilan basvurularin Tiketici Bilgi Sistemi ile yapilmasi
zorunludur. Bu basvurularin gecerli olabilmesi icin uyusmazlikla ilgili basvuru
formunun eksiksiz olarak doldurulmasi, varsa bilgi ve belgelerin sisteme yiklenmis
olmasi gerekir.

(4) Konusu, sebebi ve taraflari ayni olan uyusmazlik ile ilgili olarak birden ¢ok
tuketici hakem heyetine veya ayni tiketici hakem heyetine birden fazla basvuruda
bulunulamaz. Aksi takdirde tiiketici hakem heyeti re’sen ya da taraflardan birinin
itirazi Gzerine her zaman derdestligi dikkate alir.

Tuketici bilgi sisteminin kullanimi
MADDE 11/A - (Ek:RG-11/8/2017- 30151)

(1) Tuketici hakem heyetlerinin is ve islemlerinde Tiketici Bilgi Sistemi
kullanilir. Kayitlarin dogru, eksiksiz ve zamaninda Tiketici Bilgi Sistemine girilmesi
zorunludur. Sistemin herhangi bir sebeple kullanilamadigl durumlarda elden veya
posta yoluyla yapilan basvurular daha sonra sisteme kaydedilmek {izere kabul
edilir.



Bilgi ve belge isteme yetkisi

MADDE 12 — (1) Tuketici hakem heyeti, uyusmazlik konusuna iliskin her tirli
bilgi ve belgeyi taraflardan, ilgili kisi, kurum ve kuruluslardan isteyebilir.

(2) Bilgi ve belge isteme yazilarinin taahhitli mektupla gonderilmesi esastir.
Gecikmesi halinde zarar dogabilecek islerde, gerekce belirtiimek suretiyle, memur
vasitaslyla tebligat yaptirilabilir.

(3) istenen bilgi ve belgelerin sunulmasi icin teblig tarihinden itibaren en fazla
otuz glin sure verilir. Talep edilmesi ve tiketici hakem heyeti baskanliginca uygun
gorulmesi halinde bu stire uzatilabilir.

(4) Taketici hakem heyeti baskanliginca istenilen bilgi ve belgelerin verilen
sure icinde sunulmamasi halinde dosyadaki mevcut bilgi ve belgeler lizerinden
karar verilir.

Toplanti zamani ve yeri

MADDE 13 - (1) Tiketici hakem heyeti ayda ikiden az olmamak lizere ihtiyag
duyuldugunda baskanin ¢agrisi Gizerine her zaman toplanabilir.

(2) Gundemde gorusulecek uyusmazlik konusu bulunmadigi takdirde toplanti
yapilmaz.

(3) Toplantilar, illerde il mudurligiince, ilcelerde ise kaymakamlikca
belirlenen yerlerde yapilir.

Toplanti giindemi

MADDE 14 - (1) Toplanti glindemi baskan tarafindan 23 tinci madde hikmu
dikkate alinarak belirlenir ve toplanti baslamadan dnce lyelere bildirilir.

Toplanti ve karar yeter sayisi

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

(2) Uyeler cekimser oy kullanamaz. Oylarin esit olmasi halinde baskanin oy
kullandigi tarafin cogunlugu sagladigi kabul edilir.

Toplantilara katilma mecburiyeti

MADDE 16 —(1) Tuiketici hakem heyeti Uyelerinin toplantilara katilmasi
zorunludur. Gegerli mazeretleri sebebiyle toplantilara katilamayacak Uyeler,
durumlarini toplantidan 6nce baskana yazili olarak veya elektronik posta ile
bildirir.



(2) Mazeretsiz olarak birbirini takip eden toplam dort toplantiya veya
mazeretli de olsa U¢ aylik siirede yapilan toplantilarin higbirine katilmayanlarin
dyeligi duser.

(3) Toplantiya katilmamalari nedeniyle Uyeligi disenler, Uyeligin distUgi
tarihten itibaren bir yil sireyle tiketici hakem heyeti Uyesi olarak tekrar gorev
alamazlar.

Toplantiya katilmama halleri

MADDE 17 - (1) Tiiketici hakem heyeti baskan ve Uyeleri;
a) Aralarinda evlilik bagi kalksa bile esin taraf oldugu,

b) Kendisi veya esinin altsoy veya lstsoyunun taraf oldugu,
c) Nisanlisinin taraf oldugu,

¢) Kendisi ile arasinda evlatlik bagi bulunanin taraf oldugu,

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

e) iki taraftan birinin vekili, vasisi, kayyimi veya yasal danismani sifatiyla
hareket ettigi,

f) (Miilga:RG-11/8/2017- 30151)

g) Kendisinin taraf oldugu veya dogrudan ya da dolayh olarak ilgili oldugu,
uyusmazliklarla ilgili toplantilara katilamazlar.

inceleme sekli

MADDE 18 - (1) Tiketici hakem heyeti incelemeyi, raportér tarafindan
hazirlanan rapor ve ilgili belgelerin yer aldigi dosya Uzerinden yapar. Gerekli
gormesi halinde tlketici hakem heyeti ayrica taraflari ve bilirkisiyi dinler.

BESINCi BOLUM
Bilirkisi incelemesi
Bilirkisi gorevlendirilmesi

MADDE 19 - (1) (Degisik:RG-11/8/2017- 30151) Tiketici hakem heyeti
baskani, ¢cozimul 6zel veya teknik bilgiyi gerektiren hallerde, taraflardan birinin
talebi Uzerine yahut re’sen, bilirkisi gérevlendirebilir. Uyusmazlik konusuna iliskin
bilgi ve belge isteme yazilarinda verilen siire dolmadan uyusmazlik konusunda
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bilirkisi gorevlendirilemez. Tuketici hakem heyeti Uyelerinin mesleklerinin
gerektirdigi genel ve hukuki bilgiyle ¢oéziimlenmesi mimkin olan konularda
bilirkisiye basvurulamaz.

(2) Tiketici hakem heyeti, (Ek ibare:RG-11/8/2017- 30151) baskan bilirkisi
olarak yalnizca bir kisiyi gorevlendirebilir. Ancak, gerekgesini agik¢a gostermek
suretiyle, Ug¢ kisiden olusan bir bilirkisi kurulu da gorevlendirebilir.

(3) Gerekli goriilmesi halinde ayni uyusmazlik icin mevcut bilirkisiden ek rapor
istenebilir veya yeniden bilirkisi gérevlendirilebilir.

(4) Bilirkisiler tliketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya uyusmazhgin
karara baglanacag tiketici hakem heyetinin yetki cevresinden veya tiiketici hakem
heyetinin bagli oldugu ilden goérevlendirilir. Bu kisilere ancak, 17 nci maddede yer
alan sebeplere veya tiketici hakem heyetince kabul edilebilir diger bir sebebe
dayanarak gorev verilmeyebilir yahut bu kisiler gérevi kabulden kaginmasini hakli
kilacak mazerete dayanarak, bilirkisilik gorevini kabul etmeyebilir.

(5) Kanunlarin gorits bildirmekle yikimlia kildigi kisi ve kuruluslara,
gorevlendirildikleri konularda bilirkisi olarak oncelikle basvurulur. Ancak, kamu
gorevlilerine, bagh bulunduklari kurumlarla ilgili uyusmazliklarda ve islerde, bilirkisi
olarak gorev verilemez.

(6) (Ek:RG-11/8/2017- 30151) Baskan, Uye ve raportorler tiiketici hakem
heyetlerinde bilirkisi olarak gérevlendirilemez.

Bilirkisinin sorumlulugu

MADDE 20 - (1) Bilirkisi, stiresi icinde, goristni iceren raporunu sunmak ve
varsa kendisine incelenmek Uzere teslim edilen belgeleri tiketici hakem heyetine
iade etmekle yukamlidur.

(2) Bilirkisi gerekli gorilmesi halinde goriisiine basvurulmak lzere tiketici
hakem heyetince yapilan davete uyup belirlenen giin ve saatte tliketici hakem
heyeti toplantisinda hazir bulunmak zorundadir.

(3) Gegerli bir mazereti olmaksizin belirlenen giin ve saatte tiketici hakem
heyeti toplantisinda hazir bulunmayan veya gorisline iliskin raporu siresi icinde
sunmaktan kacinan bilirkisiler, gerekli disiplin islemlerinin uygulanmasi amaciyla
bagl bulunduklari kurum veya kuruluslara bildirilir.

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

MADDE 21 - (1) (Degisik:RG-11/8/2017- 30151) Tiketici hakem heyeti
baskani bilirkisinin gorevlendirilmesinde, incelenmesini istedigi hususlari agikca
belirtir.

(2) (Degisik:RG-11/8/2017- 30151) Raporun hazirlanmasi icin bilirkisiye
verilecek sure, bilirkisi gorevlendirilmesine iliskin yazinin bilirkisiye tebliginden
itibaren on bes is glininlu gecemez. Bilirkisinin talebi Ulzerine bu sire tliketici
hakem heyeti baskani tarafindan on bes is glinini gecmemek ve bir defaya
mahsus olmak Gizere uzatilabilir.

(3) Belirlenen siire icinde raporunu vermeyen bilirkisi gérevden alinarak,
yerine bir baska bilirkisi gérevlendirilebilir.

ALTINCI BOLUM
Tiiketici Hakem Heyeti Karari
Kararin niteligi ve kapsami

MADDE 22 - (1) Tuketici hakem heyeti, uyusmazlik ile ilgili karar verirken
taraflarin talebiyle baglidir. Ancak basvurunun yapildigi tarihte uyusmazlk
miktarinin tam ve kesin olarak belirlenebilmesinin mimkiin olmadigi durumlarda,
basvuru sahibinin hukuki iliskiyi ve asgari bir miktari belirtmesi ve inceleme
sirecinde uyusmazlik miktarinin bilgi veya belgelerle tam olarak tespit edilmesi
halinde talep edilen miktardan daha fazlasina veya daha azina tiketici hakem
heyetince karar verilebilir. Verilen kararin her haliikarda 6 nci maddede belirtilen
parasal sinirlar dahilinde olmasi gerekir.

(2) Ayni tiiketici isleminden kaynaklanan birden fazla uyusmazlik icin ayri ayri
basvuru yapilmasi durumunda, uyusmazligin degerleri toplami tliketici hakem
heyetinin gorev siniri icinde kalmak sartiyla, tek bir basvuruda birlestirilerek karar
verilebilir. Ayni tliketici isleminden kaynaklanan birden fazla uyusmazhigin
degerleri toplaminin gorev sinirini asmasi durumunda uyusmazliklar hakkinda ayri
ayri karar verilir.

(3) (Degisik:RG-11/8/2017- 30151) Tuketici hakem heyeti kararinda
uyusmazlik bedelinin ve basvuru sahibinin talebinin Turk Lirasi cinsinden
belirtilmesi zorunludur.

(4) Uyusmazligin tiketici lehine sonucglandigi durumlarda, karsi tarafca
odenmesi gereken bilirkisi ve tebligat Ucretleri kararda belirtilir.

(5) Tiketici hakem heyeti karari taraflari baglar.
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(6) Tliketici hakem heyeti karari yalnizca verildigi uyusmazlik icin hiikiim ifade
eder.

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

(8) Basvuruya konu uyusmazligin, tiketici hakem heyeti tarafindan karar
verilene kadar ¢d6ziimlenmesi ve bu durumun ispatina yonelik bilgi veya belgelerin
tuketici hakem heyetine iletilmesi durumunda, tiketici hakem heyeti uyusmazlgin
konusuz kalmasi nedeniyle karar verilmesine yer olmadigina karar verir.

Karar siuiresi

MADDE 23 - (1) Tuketici hakem heyetine yapilan basvurular, basvuru tarih ve
sirasina gore en geg alti ay icinde gorusulir ve karara baglanir. Yapilan basvurunun
niteligi, basvuru konusu, mal veya hizmetin 6zelligi gibi hususlar dikkate alinarak,
karar slresi en fazla alti ay daha uzatilabilir.

(2) Taraflarin ivedi inceleme talebinde bulunmasi ve bu talebin baskan
tarafindan uygun gorilmesi halinde basvuru, tiketici hakem heyetince dncelikle
gindeme alinarak sonuglandirilir.

(3) Turkiye’de ikametgahi bulunmayan vyabanci uyruklu tiiketicilerin
uyusmazliklariigin ikinci fikra hiikiimleri uygulanir.

Karar tutanagi

MADDE 24 - (1) (Degisik ciimle:RG-11/8/2017- 30151) Toplantida alinan
kararlara iliskin Tuketici Bilgi Sisteminde olusturulan karar tutanag toplantiya
katilan baskan ve Uyeler tarafindan imzalanir. Karar tutanagi toplanti tarihine ve
glindem sirasina gore arsivlenir ve onayli bir 6rnegi dosyasinda muhafaza edilir.

(2) (Ek:RG-11/8/2017- 30151) Karar tutanagl asgari asagidaki hususlar
kapsar:

a) Karari veren tiketici hakem heyeti ile baskanin, tyelerin ve raportoriin ad
ve soyadlari.

b) Karar numarasi.
c) Karar tarihi.

¢) Taraflarin ad ve soyadlari veya unvanlari, Tlrkiye Cumhuriyeti kimlik
numarasi, varsa vekillerinin ad ve soyadlari ile adresleri.

d) Basvuru tarihi.
12



e) Basvuru sahibinin talebi.

f) Uyusmazlik bedeli.

g) Uyusmazhk konusu.

g) Olayin Ozeti.

h) Sikayet edilenin savunmasinin ozeti.
1) inceleme ve gerekge.

i) Karar, kararin tiketici lehine verilmesi durumunda varsa tebligat ve bilirkisi
Ucretleri, itiraz merci ve siresi.

j) Karari veren baskan ve uyelerin imzalari.

(3) (Ek:RG-11/8/2017- 30151) Karar kisminda, gerekce tekrar edilmeksizin,
taleplerden her biri hakkinda verilen karar ile taraflara yiklenen borg¢ ve taninan
haklarin, sira numarasi altinda, acik, siphe ve tereddiit uyandirmayacak sekilde
yazilmasi zorunludur.

Kararin tebligi

MADDE 25 — (1) Tuketici hakem heyeti karari, alindigi tarihten itibaren on is
gunu icinde taraflara yazili olarak ve 11/2/1959 tarihli ve 7201 sayih Tebligat
Kanunu hikimlerine gore teblig edilir. Taraflarin temsilinin avukatla yapilmasi
halinde tebligat avukata yapilir.

(2) Kararlarin taraflara taahhitlii mektupla gonderilmesi esastir. Gecikmesi
halinde zarar dogabilecek islerde, gerekce belirtilmek suretiyle, memur vasitasiyla
tebligat yaptirilabilir.

Kararin yerine getirilmesi

MADDE 26 - (1) Tuketici hakem heyeti karari, 9/6/1932 tarihli ve 2004 savyili
icra ve iflas Kanununun ilamlarin yerine getirilmesi hakkindaki hiikiimlerine gére
yerine getirilir.

Kararin diizeltilmesi

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

(2) Duzeltme karar verildigi takdirde, dlizeltilen hususlara iliskin ek karar,
tuketici hakem heyetinde bulunan nlishalarin altina veya bunlara eklenecek ayri

13



bir kagida yazilir ve imzalanir. Diizeltme kararlari on is glini icinde taraflara teblig
edilir ve talep edilmesi halinde taraflara verilmis olan suretlere de diizeltme karari
yazilir ve imzalanir.

Karara itiraz

MADDE 28 - (1) Taraflar, tiketici hakem heyetinin kararlarina karsi teblig
tarihinden itibaren on bes giin icinde tlketici hakem heyetinin bulundugu yerdeki
tiiketici mahkemesine itiraz edebilir. itiraz, tiiketici hakem heyeti kararinin icrasini
durdurmaz. Ancak talep edilmesi sartiyla hakim, tiketici hakem heyeti kararinin
icrasini tedbir yoluyla durdurabilir.

(2) itiraz olunan kararin, esas yéniinden kanuna uygun olup da, kanunun
olaya uygulanmasinda hata edilmis olmasindan dolay! itirazin kabul edilmesi
gerektigi veya kanuna uymayan husus hakkinda yeniden yargilamayi
gerektirmedigi takdirde tliketici mahkemesi evrak Uzerinde, karari degistirerek
veya dizelterek onama karari verebilir. Taraflarin kimliklerine, ticaret unvanlarina
ait yanhshklarla, yazi, hesap veya diger acik ifade yanhsliklari hakkinda da bu
hikim uygulanir. Karar, usule ve kanuna uygun olup da gosterilen gerekce dogru
bulunmazsa, gerekce degistirilerek veya dizeltilerek onanir.

(3) Tuketici hakem heyeti kararlarina karsi yapilan itiraz Gzerine tiketici
mahkemesinin verecegi karar kesindir.

(4) Tuketici mahkemelerince verilen kesinlesmis kararlar, Ulusal Yarg Agi
Bilisim Sistemi Uzerinden Bakanliga iletilir. Tlketici hakem heyeti kararina karsi
yapilan itiraz sonucu verilen karar, karari veren mahkeme tarafindan ilgili tiketici
hakem heyetine gonderilir.

(5) Tiketici hakem heyetinin tlketici lehine verdigi karara karsi yapilan
itirazin kabulli durumunda mahkemece tlketici aleyhine, avukatlik asgari Ucret
tarifesine gore nispi tarife Gzerinden vekalet lGcretine hikmedilir. Tarifenin maktu
vekalete iliskin htkimleri uygulanmaz.

YEDINCi BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler
Istatistiki bilgiler
MADDE 29 - (Miilga:RG-11/8/2017- 30151)
Mali hiikiimler

MADDE 30 -(1) Bu YoOnetmeligin uygulanmasindan kaynaklanan bitin
giderler, Kanunun 82 nci maddesi hilkmine goére karsilanir.
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(2) Tiketici hakem heyeti baskan ve (Uyelerine, raportér olarak
gorevlendirilen diger kamu personeline 6denecek huzur hakki ve huzur Gcreti ile
bilirkisi Gcreti ve bu 6demelere iliskin usul ve esaslar Maliye Bakanhginin uygun
gorisl alinarak Bakanlikga belirlenir.

Tebligat ve bilirkisi ticretlerinin tahsili

MADDE 31 - (1) Uyusmazlhkla ilgili olarak tiketici hakem heyeti tarafindan
tuketici aleyhine karar verilmesi veya uyusmazligin konusuz kalmasi nedeniyle
karar verilmesine yer olmadigina hikmedilmesi hallerinde tebligat ve bilirkisi
Ucretleri Bakanlkega karsilanir.

(2) Uyusmazhgin tiketici lehine sonuglanmasi durumunda, tebligat ve bilirkisi
Ucretleri kararin tebliginden itibaren bir ay icinde karsi tarafin bulundugu yerdeki
vergi dairesi mudurligiine 6denir. Odendigine iliskin makbuz, bu siire icinde ilgili
tuketici hakem heyetine ibraz edilir.

(3) Tuketici hakem heyeti; tebligat ve bilirkisi Ucretlerinin siresi icinde
odenmemesi halinde, bu tutarlarin 21/7/1953 tarihli ve 6183 sayili Amme
Alacaklarinin Tahsil Usulti Hakkinda Kanuna gore takip ve tahsil edilmesi amaciyla,
s0z konusu kararin bir 6rnegi ile bu kararin karsi tarafa teblig edildigi tarihe dair
bilgiyi iceren yaziyi ilgili vergi dairesi mudurligine génderir.

(4) Tebligat Ucreti hesaplanirken, uyusmazlikla ilgili yapilan tim yazismalar
dikkate alinir.

Yirurliikten kaldirilan yonetmelik

MADDE 32 - (1) 1/8/2003 tarihli ve 25186 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
Tuketici Sorunlari Hakem Heyetleri Yonetmeligi yurirlikten kaldirilmistir.

Gegis hiikiimleri

GECICi MADDE 1 —(1) Bu Y&netmeligin yirirluge girdigi tarihten 6nce
tuketici hakem heyetlerine yapilmis ve heniz karara baglanmamis basvurular icin
de bu Yonetmelik hikidmleri uygulanir.

Heniiz karara baglanmamis basvurular
GECiCi MADDE 2 - (Ek:RG-11/8/2017- 30151)

(1) Bu maddenin yirurlige girdigi tarihten dnce tiketici hakem heyetlerine
yapiimis ve henliz karara baglanmamis basvurular icin bu maddeyi ihdas eden
Tiketici Hakem Heyetleri Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik
hiktmleri uygulanir.
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Toplantilarin ve bazi siirelerin durdurulmasi
GECIiCi MADDE 3 - (Ek :RG-10/4/2020-31095)

(1) COVID-19 salgin hastaliginin tlkemizde goriilmis olmasi sebebiyle tiketici
hakem heyetlerinin ¢alisma usul ve esaslarina iliskin olarak dogabilecek hak
kayiplarinin 6nlenmesi amaciyla;

a) 13 lncl maddenin birinci fikrasi uyarinca ayda ikiden az olmamak Uzere
toplanan tlketici hakem heyetlerinin toplantilarinin yapilmasi bu maddenin
yurirlige girdigi tarihten,

b) 12 nci maddenin Ugincl fikrasi uyarinca istenen bilgi ve belgelerin
sunulmasi icin verilen sureler, 21 inci maddenin ikinci fikrasi uyarinca bilirkisilere
raporlarini hazirlamalari icin verilen sireler ve 25 inci maddenin birinci fikrasi ile
27 nci maddenin ikinci fikrasi uyarinca tiketici hakem heyetleri kararlarinin
taraflara  teblig edilmesi icin belirlenen sureler 13/3/2020 (bu tarih
dahil) tarihinden,

itibaren (Degisik ibare:RG-2/5/2020-31115) 15/6/2020 (bu tarih
dahil) tarihine kadar durur. Bu fikranin (b) bendinde yer verilen sireler, durma
slresinin sona erdigi giinl takip eden glinden itibaren islemeye baslar. Bilgi ve
belgelerin sunulmasi igin verilen surelerin bitimine durma suresinin basladigi tarih
itibariyla on bes giin ve daha az kalmis ise, bu streler durma siresinin sona erdigi
gln takip eden glinden baslamak Gzere on bes glin uzamis sayilir.

Yiruarliik
MADDE 33 — (1) Bu Yonetmelik yayimi tarihinde yurirlige girer.
Yurutme

MADDE 34 - (1) Bu YoOnetmelik hikimlerini Gimrik ve Ticaret Bakani
yuratar.

@ 27/12/2014 tarihli ve 29218 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 6502 Sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunun 68 inci ve Tiiketici Hakem Heyetleri Yénetmeliginin 6 nci Maddelerinde Yer Alan Parasal
Sinirlarin Arttirimasina lliskin Teblig (Teblig No: tgm-2014/2)’e gére 27/11/2014 tarihli ve 29188 sayili Resmi
Gazetede yayimlanan Tiiketici Hakem Heyetleri Yonetmeligi’'nin 6 nci maddesi oranlari ile yayimlanan Resmi
Gazetedeki Teblige bakiniz.

@ Bu maddenin uygulanmasi ile ilgili olarak 19/12/2015 tarihli ve 29567 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Giimriik ve Ticaret Bakanliginin “6502 Sayih Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 68 inci Ve
Tiiketici Hakem Heyetleri Yénetmeliginin 6 nci Maddelerinde Yer Alan Parasal Sinirlarin Artirilmasina lliskin
Tebligine bakiniz.
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®) Bu maddenin uygulanmasi ile ilgili olarak 3/12/2016 tarihli ve 29907 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Giimriik ve Ticaret Bakanhginin “6502 Sayil Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 68 inci Ve
Tiiketici Hakem Heyetleri Yénetmelidinin 6 nci Maddelerinde Yer Alan Parasal Sinirlarin Artirilmasina iliskin
Tebligine bakiniz. (Bu artislar 1/1/2017 tarihinde yiirdrlige girer.)

“ Bu maddenin uygulanmas ile ilgili olarak 31/12/2017 tarihli ve 30287 sayili Resmi Gazete’'de
yayimlanan 6502 Sayil Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 68 inci ve Tiiketici Hakem Heyetleri
Yénetmeliginin 6 nci Maddelerinde Yer Alan Parasal Sinirlarin Artirilmasina lliskin Tebligine bakiniz. (Bu
artislar 1/1/2018 tarihinde yiiriirliige girer.)

® Bu maddenin uygulanmas ile ilgili olarak 26/12/2018 tarihli ve 30637 sayili Resmi Gazete’'de
yayimlanan 6502 Sayil Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 68 inci ve Tiiketici Hakem Heyetleri
Yénetmeliginin 6 nci Maddelerinde Yer Alan Parasal Sinirlarin Artirilmasina lliskin Tebligine bakiniz. (Bu
artislar 1/1/2019 tarihinde yiiriirliige girer.)

Yonetmeligin Yayimlandigi Resmi Gazete’nin

Tarihi Sayisi

27/11/2014 29188

Yonetmelikte Degisiklik Yapan Yonetmeliklerin Yayimlandigi Resmi

Gazetelerin
Tarihi Sayisi
1 11/8/2017 30151
2 10/4/2020 31095
3 2/5/2020 31115
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http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/12/20171231-7.htm
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/12/20171231-7.htm
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/12/20171231-7.htm
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/12/20171231-7.htm

EK -1
(Miilga:RG-11/8/2017- 30151)
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EK -2
(Miilga:RG-11/8/2017- 30151)
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