TUKETiCi HAKEM HEYETLERINE iLiSKiN BILGILENDIRME METNI

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

Tiiketici hakem heyetleri, 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi1 Hakkinda Kanun’a gore
tiiketici islemleri ve tiiketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyusmazliklara ¢oziim bulmak
amaciyla kurulan heyetlerdir. Bagkanlig: illerde ticaret il miidiirii ilgelerde kaymakam veya
bunlarin gérevlendirecegi bir memur tarafindan yiiriitiilen tiiketici hakem heyetlerinin diger tiyeleri
belediye, baro, tacir/esnaf ve tiiketici 6rgiitii temsilcilerinden olusur.

2. Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak basvurularda parasal simirlar nedir?

Tiiketici hakem heyetlerine yapilan basvurular i¢in 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 il
tiikketici hakem heyetleri,
- Biiyiiksehir statiistinde olmayan illerin merkezlerinde 8.480 TL’nin altinda bulunan
uyusmazliklarda il tiiketici hakem heyetleri,
- Bilyiiksehir statiisiinde olmayan illere bagh ilgelerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasindaki
uyusmazliklarda il tiikketici hakem heyetleri,
gorevlidir.
8.480 TL ve lizerindeki uyusmazliklar icin ise tiiketici hakem heyetlerine basvuru
yapilamaz; s6z konusu basvurularm tiiketici mahkemelerine, tiiketici mahkemeleri bulunmayan
yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine yapilmasi gerekmektedir.

3. Tiiketici hakem heyetlerine nasil basvuru yapilir?

Sahsen veya avukat araciliiyla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-Devlet
kapist tizerinden Tiiketici Bilgi Sistemi (TUBIS) ile tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapilabilir.
Bu itibarla, tiiketici hakem heyetlerine s6zlii bagvuru yapilamamaktadir.

Bagvurular, uyusmazlik konusunu igeren dilekgenin, varsa delil olusturan ilgili belgelerle
birlikte tiiketici hakem heyetine verilmesiyle yapilir. Tiiketici hakem heyetlerine yapilacak
bagvurular Ticaret Bakanligi’nin internet sayfasinda yer alan basvuru formu kullanilarak
yapilabilir.

Bagvuru formu kullanilmadan yapilan basvurularda ise bagvuru sahibinin adi, soyadi,
Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik numarasi, adresi ve varsa diger iletisim bilgileri, talebi ve Tiirk Liras
cinsinden uyusmazlik degeri ile sikayet edilene iliskin bilgilere yer verilmesi zorunludur.
Uyusmazlik degerinin déviz cinsinden olmasi durumunda, s6z konusu deger basvuru tarihindeki
Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin belirledigi efektif doviz satis kuru esas alinarak Tiirk
Lirasi’na ¢evrilir.

Elektronik ortamda yapilan basvurularin TUBIS ile yapilmasi zorunludur. Bu bagvurularin
gecerli olabilmesi i¢in uyusmazlikla ilgili bagvuru formunun eksiksiz olarak doldurulmasi, varsa
bilgi ve belgelerin sisteme yiiklenmis olmasi gerekir.



4. Hangi tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapilabilir?

Bagvurular, tiiketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiiketici isleminin yapildig:
yerdeki tiiketici hakem heyetine yapilabilir.

S. Tiiketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde basvurular nasil yapilir?

Tiiketici hakem heyetleri illerde Ticaret Il Miidiirliikleri, ilgelerde Kaymakamliklar
biinyesinde faaliyet gostermektedir. Ancak her ilgede tiiketici hakem heyeti bulunmamaktadir.
Bazi tiiketici hakem heyetlerinin yetki alanlari daha genis sekilde belirlenerek hakem heyeti
bulunmayan ilgeleri de kapsayacak sekilde yetkilendirilmis tiiketici hakem heyetleri olarak
faaliyette bulunmaktadir.

Tiiketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde 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 iizerinden yapilir, gerekli gériilmesi halinde
tiiketici hakem heyetleri tarafindan ayrica taraflar ve bilirkisi dinlenebilir.

Tiiketici hakem heyetleri, uyusmazlik konusuna iligkin her tiirlii bilgi ve belgeyi
taraflardan, ilgili kisi, kurum ve kuruluslardan isteyebilir. istenen bilgi ve belgelerin sunulmasi i¢in
teblig tarihinden itibaren en fazla 30 giin siire verilir. Talep edilmesi ve tiiketici hakem heyeti
baskanliginca uygun goriilmesi halinde bu siire uzatilabilir. Tiiketici hakem heyeti baskanliginca
istenilen bilgi ve belgelerin verilen siire iginde sunuimamasi halinde dosyadaki mevcut bilgi ve
belgeler tizerinden karar verilir.

Tiiketici hakem heyeti baskani, ¢oziimii 6zel veya teknik bilgiyi gerektiren hallerde
taraflardan birinin talebi {izerine yahut re’sen bilirkisi gorevlendirebilir. Bilirkisi raporunun
hazirlanmast i¢in bilirkisiye verilecek siire, bilirkisi gdrevlendirilmesine iliskin yazinin bilirkisiye
tebliginden itibaren 15 is giiniinii gegemez. Bilirkisinin talebi {izerine bu siire 15 is giiniinii
gecmemek ve bir defaya mahsus olmak iizere uzatilabilir.

7. Tiiketici hakem heyetleri ne kadar siirede karar verir?

Tiiketici hakem heyetine yapilan bagvurular bagvuru tarih ve sirasina gére en geg alti ay
iginde goriisiilir ve karara baglanir. Yapilan bagvurunun niteligi, bagvuru konusu, mal veya
hizmetin 6zelligi gibi hususlar dikkate alinarak, karar siiresi en fazla alt1 ay daha uzatilabilir.

Taraflarin ivedi inceleme talebinde bulunmasi ve talebin bagkan tarafindan uygun
goriilmesi halinde ise basvurular tiiketici hakem heyetince dncelikle giindeme alinabilir.

8. Tiiketici hakem heyetlerinin kararlarinin yerine getirilmesi nasil saglanabilir?
Tiiketici hakem heyetlerinin kararlari taraflar1 baglayici niteliktedir. S6z konusu kararlar

yerine getirilmezse, 2004 sayili Icra ve iflas Kanunu kapsaminda ilamlarin icrasi hiikiimlerine gore
kararin uygulanmasina yonelik islemler igin ilgili icra dairesine bagvurulabilir.



9. Tiiketici hakem heyetlerinin kararlarina Kkars: itiraz edilebilir mi?

Taraflar tiiketici hakem heyeti kararinin tebliginden itibaren 15 giin i¢inde tiiketici hakem
heyetinin bulundugu yerdeki tiiketici mahkemesine, tiiketici mahkemesi bulunmayan yerlerde
asliye hukuk mahkemesine karara karst itiraz edebilir. Ancak daha 6nce karar veren tiiketici hakem
heyetine itiraz amaciyla yeniden bagvuru yapilamamaktadir.

Mahkemeye itiraz asamasinda, tiiketiciler 492 sayili Harglar Kanunu’nda diizenlenen
harglardan muaftir. Ancak 6100 sayili Hukuk Muhakemeleri Kanunu uyarinca gider avansi
ddenmesi gerekmektedir.

Tiiketici hakem heyeti kararlarina karsi yapilan itiraz iizerine tiiketici mahkemesinin
verecegi karar kesindir.

10. Basvuru asamalari nereden takip edilebilir?

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

11. Tiiketici hakem heyeti tarafindan yapilan basvuruya iliskin heniiz karar alinmadan
once taraflarin uzlasmasi halinde nasil bir yol izlenmelidir?

Bagvuruya konu uyusmazhigin, tiiketici hakem heyeti tarafindan karar verilene kadar
¢oziimlenmesi halinde, s6z konusu durumun ispatina yonelik bilgi ve belgelerin tiiketici hakem
heyetine iletilmesi gerekmektedir.

Daha detayli bilgi igin https://tuketici.ticaret.gov.tr/tuketici-sikayetleri/sikca-sorulan-
sorular adresli internet sitesinde yer verilen Sik¢a Sorulan Sorular bsliimiinden tiiketici hakem
heyetleri ve tiiketici s6zlesmeleri hakkinda Ticaret Bakanlig1 tarafindan hazirlanan gesitli soru ve
cevaplara ulasilabilir.

Tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapilirken kullanilmasi gereken basvuru formu
ornegine https://tuketici.ticaret.gov.tr/tuketici-sikayetleri/basvuru-formlari adresli internet
sitesi lizerinden ulasilabilir.



