
TUKETlCi HAKEM HEYETLERlNE tLt^KIN BtLGiLENDIRME METNI

1. Tuketici hakem heyetlerinin gorevi nedir? Tuketici ha kern heyetleri kimlerden
olu§ur?

Tuketici hakem heyetleri, 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun'a gore
tuketici isjemleri ve tuketiciye yonelik uygulamalardan dogabilecek uyu§mazliklara coziim bulmak
amaciyla kurulan heyetlerdir. Ba§kanligi illerde ticaret il mtidtirti ilcelerde kaymakam veya
bunlann gorevlendirecegi bir memur tarafindan yiiriitiilen tuketici hakem heyetlerinin diger iiyeleri
belediye, baro, tacir/esnaf ve tuketici orgiitti temsilcilerinden olu§ur.

2. Tuketici hakem heyetlerine yapilacak basvurularda parasal similar nedir?

Tuketici hakem heyetlerine yapilan ba§vurular icin her yil parasal smirlar yeniden
belirlenmektedir. Soz konusu parasal smirlar, 2019 yih itibariyle su §ekildedir;

- 5.650 TL'nin altinda bulunan uyu§mazliklarda il9e tuketici hakem heyetleri,
Buyuk§ehir statiisiinde olan illerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasindaki uyu§mazhklarda il
tuketici hakem heyetleri,
Btiytik§ehir statiisiinde olmayan illerin merkezlerinde 8.480 TL'nin altinda bulunan
uyu§mazliklarda il tuketici hakem heyetleri,

- Biiytiksehir statiisiinde olmayan illere bagli ilfelerde 5.650 TL ile 8.480 TL arasindaki
uyu§mazhklarda il tuketici hakem heyetleri,

gorevlidir.
8.480 TL ve iizerindeki uyu§mazhklar i9in ise tuketici hakem heyetlerine basvuru

yapilamaz; soz konusu ba§vurularm tuketici mahkemelerine, tuketici mahkemeleri bulunmayan
yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine yapilmasi gerekmektedir.

3. Tuketici hakem heyetlerine nasil basvuru yapilir?

§ahsen veya avukat araciligiyla; elden, posta yoluyla veya elektronik ortamda e-Devlet
kapisi uzerinden Tuketici Bilgi Sistemi (TUBIS) ile tuketici hakem heyetlerine basvoiru yapilabilir.
Bu itibarla, tuketici hakem heyetlerine sozlii ba§vuru yapilamamaktadir.

Basvurular, uyu§mazhk konusunu i9eren dilek9enin, varsa delil olusjuran ilgili belgelerle
birlikte tuketici hakem heyetine verilmesiyle yapilir. Tuketici hakem heyetlerine yapilacak
ba§vurular Ticaret Bakanhgi'mn internet sayfasinda yer alan ba§vuru formu kullamlarak
yapilabilir.

Ba§vuru formu kullamlmadan yapilan basvurularda ise basvuru sahibinin adi, soyadi,
Ttirkiye Cumhuriyeti kimlik numarasi, adresi ve varsa diger iletisim bilgileri, talebi ve Turk Lirasi
cinsinden uyu§mazlik degeri ile §ikayet edilene ilisjcin bilgilere yer verilmesi zorunludur.
Uyusmazlik degerinin doviz cinsinden olmasi durumunda, soz konusu deger basvuru tarihindeki
Ttirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi'mn belirledigi efektif doviz sati§ kuru esas alinarak Tiirk
Lirasi'na cevrilir.

Elektronik ortamdayapilan ba§vurulann TUBIS ile yapilmasi zorunludur. Bu basvurularin
ge9erli oiabilmesi i9in uyu§mazhkla ilgili basvuru formunun eksiksiz olarak doldurulmasi, varsa
bilgi ve belgelerin sisteme yiiklenmis. olmasi gerekir.

4. Hangi tuketici hakem heyetlerine basvuru yapilabilir?



Ba§vurular, tuketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiiketici isleminin yapildigi
yerdeki tuketici hakem heyetine yapilabilir.

5. Tuketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde basvurular nasil yapilir?

Tuketici hakem heyetleri illerde Ticaret II Mtidiirliikleri, ilcelerde Kaymakamliklar
biinyesinde faaliyet gostermektedir. Ancak her il9ede tuketici hakem heyeti bulunmamaktadir.
Bazi tuketici hakem heyetlerinin yetki alanlari daha genis. sekilde belirlenerek hakem heyeti
bulunmayan i^eleri de kapsayacak sekilde yetkilendirilmis_ tiiketici hakem heyetleri olarak
faaliyette bulunmaktadir.

TUketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde ise ilgili kaymakamhklarda bulunan irtibat
personeli tarafindan basvurular alinarak TUBIS'e kaydedilmektedir.

6. Tuketici hakem heyetleri tarafindan basvurular nasil incelenir?

Tuketici hakem heyetleri incelemeleri dosya tizerinden. yapilir, gerekli goriilmesi halinde
tuketici hakem heyetleri tarafindan aynca taraflar ve bilirkisi dinlenebilir.

Tiiketici hakem heyetleri, uyu§mazhk konusuna ili§kin her tiirlii bilgi ve belgeyi
taraflardan, ilgili ki§i, kurum vekuruluslardan isteyebilir. Istenen bilgi ve belgelerin sunulmasi i9in
teblig tarihinden itibaren en fazla 30 gun stire verilir. Talep edilmesi ve tuketici hakem heyeti
ba§kanhginca uygun goriilmesi halinde bu stire uzatilabilir. Tuketici hakem heyeti baskanhginca
istenilen bilgi ve belgelerin verilen stire i9inde sunulmamasi halinde dosyadaki mevcut bilgi ve
belgeler tizerinden karar verilir.

Tuketici hakem heyeti baskani, 96zumu ozel veya teknik bilgiyi gerektiren hallerde
taraflardan birinin talebi uzerine yahut re'sen bilirkisi gorevlendirebilir. Bilirkisj raporunun
hazirlanmasi i9in bilirkisiye verilecek stire, bilirkisi gorevlendirilmesine ili§kin yazimn bilirkisjye
tebliginden itibaren 15 i§ guniinu ge9emez. Bilirkisinin talebi iizerine bu siire 15 is giinunii
ge9memek ve bir defaya mahsus olmak iizere uzatilabilir.

7. Tuketici hakem heyetleri ne kadar siirede karar verir?

Tuketici hakem heyetine yapilan basvurular ba§vuru tarih ve sirasina gore en ge9 alti ay
i9inde g6rii§iiltir ve karara baglanir. Yapilan basvurunun niteligi, ba§vuru konusu, mal veya
hizmetin ozelligi gibi hususlar dikkate alinarak, karar siiresi en fazla alti ay daha uzatilabilir.

Taraflann ivedi inceleme talebinde bulunmasi ve talebin ba§kan tarafindan uygun
goriilmesi halinde ise basvurular tiiketici hakem heyetince oncelikle gtindeme alinabilir.

8. Tuketici hakem heyetlerinin kararlarimn yerine getirilmesi nasil saglanabilir?

Tuketici hakem heyetlerinin kararlan taraflan baglayici niteliktedir. Soz konusu kararlar
yerinegetirilmezse, 2004 sayili Icra ve Iflas Kanunu kapsaminda ilamlann icrasi hiiktimlerine gore
karann uygulanmasina yonelik i§lemler i9in ilgili icra dairesine basvurulabilir.

9. Tuketici hakem heyetlerinin kararlanna karsi itiraz edilebilir mi?



Taraflar tiiketici hakem heyeti karannin tebliginden itibaren 15 gun i9inde tuketici hakem
heyetinin bulundugu yerdeki tiiketici mahkemesine, tuketici mahkemesi bulunmayan yerlerde
asliye hukuk mahkemesine kararakar§i itirazedebilir. Ancakdahaoncekararveren tuketici hakem
heyetine itiraz amaciyla yeniden ba§vuru yapilamamaktadir.

Mahkemeye itiraz asamasinda, tiiketiciler 492 sayili Har9lar Kanunu'nda diizenlenen
har9lardan muaftir. Ancak 6100 sayili Hukuk Muhakemeleri Kanunu uyarinca gider avansi
odenmesi gerekmektedir.

Tuketici hakem heyeti kararlanna kar§i yapilan itiraz uzerine tuketici mahkemesinin
verecegi karar kesindir.

10. Basvuru a§amalan nereden takip edilebilir?

Tiiketici hakem heyetlerine yapilan basvurular e-Devlet tizerinden TUBlS kanahyla takip
edilebilir.

11. Tuketici hakem heyeti tarafindan yapilan basvuruya iliskin henuz karar ahnmadan
once taraflann uzlasmasi halinde nasil bir yol izlenmelidir?

Ba§vuruya konu uyu§mazhgin, tuketici hakem heyeti tarafindan karar verilene kadar
90ziimlenmesi halinde, soz konusu durumun ispatina yonelik bilgi ve belgelerin tuketici hakem
heyetine iletilmesi gerekmektedir.

Daha detayli bilgi i9in https://tuketici.ticaret.gov.tr/tuketici-sikayetleri/sikca-soruIan-
sorular adresli internet sitesinde yer verilen Sik9a Sorulan Sorular boliimunden tiiketici hakem
heyetleri ve tuketici sozlesmeleri hakkinda Ticaret Bakanhgi tarafindan hazirlanan 9e§itli soru ve
cevaplara ulasilabilir.

Tuketici hakem heyetlerine basvuru yapihrken kullanilmasi gereken ba§vuru formu
ornegine https://tuketici.ticaret.gov.tr/tuketici-sikayetleri/basvuru-formlari adresli internet
sitesi tizerinden ula§ilabilir.



BASVURU TARIHi
BA$VURU NUMARASI

BA§VURU SAHiBININ BJLGILERi

T.C Kimiik No/Vergi No.

Adi/Unvani

BA§VURU SAHIBiNiN JLETi^JM BILGILERJ

Il/Il9e

Adresi

Tebligat Il/Ilce

Tebligat Adresi

Telefon Numarasi

Elektronik Posta

VARSA BA$VURU SAHIBI VEKILJ BILGILERJ

T.C Kimiik Numarasi

Adi ve Soyadi

Adresi

Telefon Numarasi

Elektronik Postasi

§IKAYET EDILEN BILGILERJ

Adi/Unvani

Vergi Numarasi

Il/Ilce

Adresi

Telefonu

Faksi

UYU$MAZLIK KONUSUNA iLIgKIN BILGJLER

Uyu§mazhk Tarihi

Uyusmazlik Bedeli*
Uyu§mazhk Konusu
Basvuru Sahibinin Talebi

Ba§vuru Sahibinin Imzasi

Evrakin elektronik imzah suretine http://e-belge.gtb.gov.tr adresinden bfl9196c-f6bc-4834-b057-334c7e864049 kodu ile erisebilirsimz.
*UyusroBri^bedriiraiJEift^


