TUKETICI HAKEM HEYETI
TUKETICILER TARAFINDAN SIKCA SORULAN SORULAR VE CEVAPLARI

1.TUKETICIi NEDIR?

Ticari veya mesleki olmayan amaglarla hareket eden gergek veya tiizel kisiye denir.

2. TUKETICI iISLEMi NEDIR?

Mal veya hizmet piyasalarinda kamu tiizel kisileri de dahil olmak iizere ticari veya mesleki
amagclarla hareket eden veya onun adma ya da hesabina hareket eden gergek veya tiizel kisiler
ile tiiketiciler arasinda kurulan, eser, tagima, simsarlik, sigorta, vekalet, bankacilik ve benzeri
sozlesmeler de dahil olmak tizere her tiirli s6zlesme ve hukuki iglemi,

3. AYIPLI MAL NEDIR?

(1) Ayipl mal, tiiketiciye teslimi aninda, taraflarca kararlastirilmis olan 6rnek ya da modele
uygun olmamasi ya da objektif olarak sahip olmasi gereken 6zellikleri tasimamasi nedeniyle
sOzlesmeye aykiri olan maldir.

(2) Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda, internet portalinda ya da
reklam ve ilanlarinda yer alan 6zelliklerinden bir veya birden fazlasini tasimayan; satici
tarafindan bildirilen veya teknik diizenlemesinde tespit edilen nitelige aykir1 olan; muadili
olan mallarm kullanim amacini karsilamayan, tiiketicinin makul olarak bekledigi faydalari
azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren mallar da
ayipli olarak kabul edilir.

(3)Sozlesmeye konu olan malin, s6zlesmede kararlastirilan siire iginde teslim edilmemesi
veya montajinin satici tarafindan veya onun sorumlulugu altinda gergeklestirildigi durumlarda
geregi gibi monte edilmemesi sozlesmeye aykiri ifa olarak degerlendirilir. Malin montajinin
tiikketici tarafindan yapilmasinin 6ngdoriildiigii hallerde, montaj talimatindaki yanlhslik veya
eksiklik nedeniyle montaj hatali yapilmissa, sozlesmeye aykiri ifa s6z konusu olur.

4.BASVURU ICIN NELER GETIRMEM GEREKIiR?

DOSYA MASRAFI (Bankalardan c¢ekilen kredilerden kesilen dosya masrafi)
1-Bagvuru Dilekgesi 2 Adet

2-Bankadan alinan dosya masraflari, yeniden yapilandirma, ipotek tesisi/fek vb. kesintisini
gOsteren dekont 2 Adet

3-Her bagvuru i¢in 1 Adet Yarim Kapakli Pembe Karton Dosya

4-Avukat ile temsil edilen basvurularda Baro Pulu

URUN VE HIiZMET ALIMLARI
1-Basvuru Dilekgesi 2 Adet

2-Varsa Uriin/Hizmet alimlarmin yapildigma dair fatura, fis, servis fisi, tiiketicide bulunan
diger belgeler. 2 Suret

(Cikan kararin uygulanmasi esnasinda belgenin asli tiiketiciye lazim olacagindan kendin de
kalmalr)

3-Avukat ile temsil edilen basvurularda Baro Pulu




5.HERHANGI BiR TUKETICi HAKEM HEYETINE BASVURUDA BULUNABILIR
MiYiM?

Bagvurular, tiikketicinin ikametinin bulundugu veya tiiketici isleminin yapildig1 yerdeki
tiiketici hakem heyetine yapilabilir.

6.DILEKCE ORNEKLERINIZ VAR MI? , NEREDEN TEMIN EDEBILIiRIiM?
Dilekge drneklerimizi Akdeniz Kaymakamligmin web sitesinden temin edebilirsiniz

7.YAZDIGIM VE iMZALADIGIM DiLEKCEYi BENiM ADIMA BASKA BiRi
KAYMAKAMLIGINIZA GELEREK BASVURUDA BULUNABILIR Mi?

Kisinin 1.derece yakinlar1 (anne-baba-es-kardes-¢ocuklar) miracaat edebilir.

8.KAC LIRAYA KADAR iLCE TUKETiCi HAKEM HEYETINE
BASVURABILIRIM?

2019 TARIHI ITIBARIYLE;(5.650 TL)’ye kadar ikamet ettiginiz Ilge
Kaymakamligindaki Tlketici Hakem Heyetine,(5.650 TL - 8.480 TL) aras1 Il Hakem
Heyetlerine basvuruda bulunabilirsiniz.(8.480 TL) ve tizeri Tiketici Mahkemelerine,

9.BANKALARDAN TiCARI AMACLI (CIFTCi,TARIM KREDIi VE ESNAF
KEFALET KOOPERATIFLERI DAHIL)OLARAK ALINMIS
KREDILERDEN KESIiLEN MASRAFLAR ICIN BASVURUDA BULUNABILIR
MiYIiM?

Tiiketici islemi olmadigi i¢cin bagvuruda bulunamazsiniz.

10.HESAP ISLETIM UCRETI iCiN BASVURUDA BULUNABILIR MiYIM?

Bankalar tarafindan vadesiz mevduat hesaplarmdan, Hesap Isletim Ucreti ad1 altinda tahsil
edilen ticret kaleminin Danistay 15. Dairenin 06.02.2018 tarih ve E.2014-9570 K.2018/1194
numarasi ile yasal dayanaginimn ortadan kalkmasi nedeni ile ilgili kesinti kaleminin iadesi i¢in
Tuketici Hakem Heyeti'ne bagvuru yapilabilir.

11.TUKETICIYE, VEKALETEN AVUKAT OLARAK BASVURMAK
ISTEDiIGIMDE, BASVURU DOSYAMI NASIL TEKAMUL ETTIiREBILiRIiM?

Tiiketicinin MERNIS kayitlarma gére AKDENIZ, TARSUS VE CAMLIYAYLA Ilgesinde
oturmasi, veya hizmetin AKDENiZ, TARSUS VE CAMLIYAYLA Ilgesinden alinmis
olmas1 kanuni olarak sarttir.iki Adet Dilekge, Iki adet belge (Dekont,Fatura vb.)bir adet
vekaletname(Baro pulu yapistirilmis olarak) 1 adet tam kapakli karton dosya ile basvuru
dosyast hazir hale getirilir.

Itirazin iptalleri basvurusunda, icra miidiirliiklerince isleme tabi tutulmus evraklarin da
dosyada bulunmasi gerekir.

12. 3 EKIiM 2014 TARIHINDEN SONRA CEKILEN KREDILERDEN KESILEN
DOSYA MASRAFI VEYA KREDI KARTI AIDATI BEDELININ IADESI ICIN
BASVURUDABULUNABILIRMiYiM?

Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumunca diizenlenen ve 3 Ekim 2014 tarih ve
29138 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirliige giren FINANSAL
TUKETICILERDEN ALINACAK UCRETLERE ILiSKIN USUL VE ESASLAR
HAKKINDA YONETMELIK geregince, 3 Ekim 2014 tarihinden sonra banka islem ve
hizmetleri i¢in bankalarca tiiketicilerden yapilacak olan kesintiler belirlendiginden, bu



konuyla ilgili bagvuru yapmamanizi dneririz. 3 Ekim 2014 tarihinden sonra bankalarca
kesilen paralarla ilgili sorun ve sikayetlerinizi, Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) biinyesindeki
Hakem Heyetine yapabilirsiniz.

Ancak; 3 Ekim 2014 tarihinden sonra ¢ekilen krediden kesilen (sigorta hari¢) paranin, ¢ekilen
kredinin 0,005 (bindebes)’in den fazla olmasi durumunda, Tiiketici Hakem Heyetlerine
basvuruda bulunabilirsiniz.

13.KARAR SONUCUNU NE ZAMAN VE NASIL OGRENEBILiRiM? BASVURUMU
NERDEN TAKIiP EDEBILIRIM?

Posta ile kararin elinize ulagsmasini bekleyiniz.

e-Devlet lizerinden kisisel sifre ile Tiiketici Hakem Heyeti Portalindan
https://tuketicisikayeti.gth.gov.tr basvurunuza iliskin siireci kontrol edebilirsiniz.

14.BASVURUDA BULUNDUM , EVE KARARIM GELDI SIMDI NE YAPMALIYIM?

Eger kararmiz olumlu ise karar1 teslim aldigmiz tarihten itibaren 15 giin bekleyiniz.(Kars1
tarafca karara itiraz s6z konusu olabilir.) Sonra bankaniza veya ilgili firmaya bagvurun,
kararm geregi yerine getirilmez ise, karar ile birlikte icra miidiirliikklerine bagvuruda bulunarak
icra takibi baslatabilirsiniz

15 KARAR ALEYHIME CIKMIS, NE YAPABILIRIM?

Eger hakli gerekgeniz var ise Karar1 teslim aldigimniz teblig tarihinden 15 giin igerisinde
Tiiketici Mahkemelerine itiraz etme hakkiniz vardir.

16.EVDE/BURODA BULUNMADIGIMDAN KARAR POSTASI GERi DONMUS NE
YAPMALIYIM?

Sahsen gelip Tiiketici Hakem Heyeti Biriminden bagvurunuzu sorgulatarak, karar talebinde
bulunabilirsiniz.

17.BANKALARDAN CEKILEN KREDIDEN KESILEN DOSYA MASRAFI VE
KREDI KART AIDATLARI BEDELI ICIN GERIYE DONUK KAC YILA KADAR
ALMA HAKKIM VAR?

Geriye doniik 10 yila kadar.

18.URUNVE HIZMET ALIMLARI BASVURULARINDA, HANGi URUNLER
HAKEM HEYETiI TOPLANTISINA GETIRILIYOR?

Cep Telefonu, Beyaz Esya, Ayakkabi, Elbise, Canta,vb. goreceli tagimabilir tirlinler.

19. ELEKTRIK KACAK/KAYIP BEDELININ IADESINI ALABILMEM iCIN NE
YAPABILIRIM?

Elektrik Kayip-Kacak kesintileriyle ilgili yasal diizenleme yapilacag ilgili Bakanlik
tarafindan Kamuoyuna agiklanmastir.


https://tuketicisikayeti.gtb.gov.tr/

20-BIRILERI BENi TELEFONLA ARAYIP VEYA SMS ILE BANKADAN CEKIiLEN
KREDIDEN KESILEN DOSYA MASRAFLARI, KREDi KARTI AiIDAT BEDELLERI
VE KACAK KAYIP BEDELINI EN KISA SUREDE UCRETI MUKABILINDE
ALACAGINI SOYLEYEREK BUNUNLA iLGIiLi KARGODAN EVRAK
GONDERILECEGIi SOYLENMEKTEDIR. NE YAPMALIYIM?

Kesinlikle itibar etmeyiniz. Sizleri telefonla arayarak, banka hesap numaranizi, kart sifrenizi
ve kimlik bilgileriniz alinarak dolandiricilik isleri de yapildigi, Bu konuda magduriyet
yasamis vatandaslarimizin Hakem Heyetimize yapmis olduklar1 sikayetlerden
anlagilmaktadir.

21. ILCE HAKEM HEYETINE YAPILAN BASVURULARDAN UCRET ALINIYOR
MU?

Ilce Hakem Heyetine nasil basvurulacag: yukarida anlatilmis olup, herhangi bir iicret
almmamaktadir.
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