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TUKETICi KIMDIR?

6502 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanuna gore;
Tuketici: Ticari veya mesleki olmayan amaclarla hareket eden gergek
veya tuzel kigiyi ifade eder.

Tuketici 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 tuzel kisiler ile;
Tuketiciler arasinda kurulan, eser, tasima, simsarlik, sigorta, vekalet,
bankacilik ve benzeri sézlesmeler de dahil olmak Uzere her turlt
s6zlesme ve hukuki islemi ifade eder.

TUKETICi HAKLARI NELERDIR?

= Temel ihtiyaglarln Kargsilanmasi (Beslenme, Barinma, Ulasim,
Haberlesme, Enerji, Temiz Su vb)

= Saglik ve Glvenligin Korunmasi

= Ekonomik Cikarlarin Korunmasi (Serbest Segim)

= Bilgi Edinme

= Egitilme

® Tazmin (Zararlarin Kargilanmasi)

= Temsil Edilme (Kamuoyu Olusturma)

= Saglikl bir cevrede yasama

MESAFELI SATIS NEDIR?

Saticiile karsi karslya gelinmeksizin, internet, telefon, akilli telefon uygu-
lamalar gibi uzaktan iletisim araclari kullanilarak yaptiginiz aligveriglere
mesafeli sdzlesmeler yani mesafeli satis denir.
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MESAFELI SATISTA CAYMA HAKKI NEDIR?

Mesafeli satiglarda, herhangi bir gerekce gdstermeksizin ve ceza
O6demeksizin 14 gun iginde cayma hakkiniz bulunur.

Satis sirasinda cayma hakki konusunda gereken 6n bilgilendirme tara-
finiza yapiimamissa, bu sure 1 yila uzar.

Cayma hakkinizi kullanmak isterseniz yazili olarak veya SMS, e-posta,
internet ve benzeri yontemlerle satici veya saglayiciya durumu
bildirmeniz yeterlidir.

14 GUNLUK CAYMA SURENIZ NE ZAMAN BASLAR?

= Hizmet aliminda s6zlesmenin kuruldugu gun baglar.

= Mal satiglarinda ise malin teslim alindigi guin baglar.

= Malin teslimine kadar olan sure icinde de cayma hakki kullani-
labilir.

ODEME YAPMADAN BILGi ALIN!
Mesafeli aligverislerde :

= Mal veya hizmetin temel nitelikleri,

w Saticl veya saglayicinin adi, unvani, varsa MERSIS numaras,
telefon numarasi ve diger iletisim bilgileri,

= Mal veya hizmetin tum vergiler dahil toplam fiyati, nakliye, teslim
ve benzeri ek masraflar

w Odeme, teslimat, ifaya iliskin bilgiler ve taahhtitler

= Cayma hakki kullanimina iliskin sartlar, stresi, usuld,
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= Cayma bildiriminin yapilacagdi agik adres, faks numarasi veya
elektronik posta adresi,

w Uyusmazlik durumunda Tuketici Mahkemesine veya Tuketici
Hakem Heyetine basvuru yapabileceginize dair bilgi,

w On bilgilendirmenin yapildigina dair satici veya saglayici sizden
teyit almak zorundadir.

HANGiI DURUMLARDA CAYMA HAKKINIZ YOK?

w Fiyati satici veya saglayicinin kontrolu disinda para piyasalardaki
dalgalanmalara bagli olarak degisen mal veya hizmet aliminda,

w Tuketicinin istekleri veya Kkisisel ihtiyaglar dogrultusunda
hazirlanan mallar,

= Cabuk bozulabilen veya son kullanma tarihi gecen trunler

= Ambalaji aciimig olmasi sartiyla, iadesi saglik ve hijyen agisindan
uygun olmayan urtnler

= Ambalaj, bant, muhur, paket gibi koruyucu unsurlari agiimig kitap,
dijital icerik ve bilgisayar sarf malzemeleri,

= Belirlibirtarihte yapilmasi gereken konaklama, esyatasima, araba
kiralama, yiyecek-igecek tedariki ve eglence veya dinlenme,

= Elektronik ortamda aninda yerine getirilen hizmetler veya tike-
ticiye aninda teslim edilen gayri maddi drtnler,

= Cayma hakki siiresi sona ermeden 6nce tlketicinin onayi ile
yapilan hizmetler.
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Ayipli Mal Nedir?

jade - iptal Siirecleri
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AYIPLI MAL NEDIR?
Satin aldiginiz bir mal,

= Ambalajinda, etiketinde, tanitim ve kullanma kilavuzunda,
internet portalinda, reklam ve ilanlarinda yer alan 6zelliklerden
bir veya birkagini tagimiyorsa;

= Satici tarafindan bildirilen veya teknik diizenlemesinde belirtilen
nitelige aykiriysa;

'® Benzeri olan UrUnlerin kullanim amacini kargilamiyorsa;

= Vaat edilen 6rnek ya da modele uygun dedilse, belirtilen 6zel-
likleri tagimiyorsa

= Maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceriyorsa;

w Sdzlesmede kararlastirilan sure iginde teslim edilmediyse;

w Satici tarafindan veya onun sorumlulugu altinda montaji geregi
gibi yapiimadiysa,

= Montaj talimatinda yanliglik veya eksiklik nedeniyle montaiji
yanlis yapildiysa,

ayipl mal olarak kabul edilir.
Satin Aldiginiz Malin Ayipli Olmasi Halinde Neler Yapilabilir?
Satilan mali geri vererek sézlesmeden dénme hakkinizi kulla-
nabilirsiniz; bu durumda édemis oldugunuz Ucretin derhal size iade
edilmesi gerekir.
Satilan mali kullanip, ayip oraninda satis bedelinden indirim

isteme hakkinizi kullanabilirsiniz; bu durumda bedelden yapilan indirim
tutarinin derhal size iade edilmesi gerekir.
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Batln masraflari saticiya ait olmak tzere satilan malin Ucretsiz
onariimasini isteme hakkinizi kullanabilirsiniz, bu durumda malin
cinsine gdre Kanun'da belirtilen sureler iginde tcretsiz onarim yapilmasi
zorunludur.

Satilan malin ayipsiz bir misliyle degistirilmesini isteme hakkinizi
kullanabilirsiniz; bu durumda talebinizi karsi tarafa ilettiginiz andan
itibaren 30 is gund, konut ve tatil amacl tasinmazlarda ise 60 is gunu
icinde degisim yerine getirilmelidir.

Satin aldiginiz HIZMET:

Sozlesmede belirlenen sire icinde baslamazsa, sahip olmasi
gereken, saglayici tarafindan bildirilen, reklam ve ilanlarinda yer alan ya
da karsilikh kararlastirdiginiz 6zellikleri tagimiyorsa AYIPLI kabul edilir.

Satin Aldiginiz Hizmetin Ayipli Olmasi Halinde Neler Yapilabilir?

Satin aldiginiz hizmetin ayiph bir hizmet oldugunu dusuna-
yorsaniz

Hizmetin yeniden sunulmasini talep edebilir, hizmet sonucu
ortaya ¢ikan eserin Ucretsiz onarimini isteyebilir, ayip oraninda bedelden
indirim talep edebilir, sézlesmeden ddnebilirsiniz.

Ayipl mal veya hizmetle ilgili talebiniz satici ya da hizmet
saglayici tarafindan yerine getiriimezse uyusmazlik degerine gore
elinizdeki belgelerle birlikte ikamet ettiginiz veya Urlna satin aldiginiz
yerdeki ilge Tuketici Hakem Heyeti'ne veya il Tuketici Hakem Heyeti'ne
basvurabilirsiniz.
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Online aligveriglerde iade ve iptal taleplerinde stre nedir? nasil
yapilir?

Mesafeli sdzlesme; satici veya saglayiciile tuketicinin es zamanli
fiziksel varligi olmaksizin, mal veya hizmetlerin uzaktan pazarlanmasina
yonelik olarak olusturulmus bir sistem cercevesinde, taraflar arasinda
sOzlegsmenin kuruldugu ana kadar ve kuruldugu an da dahil olmak
uzere (telefon ve internet gibi) uzaktan iletisim araglarinin kullaniimasi
suretiyle kurulan sézlegsmedir.

Tuketici, s6zlesmenin kurulmasindan 6nce, mal veya hizmete
dair hususlarda satici veya saglayici tarafindan bilgilendirilmek
zorundadir. Mesafeli s6zlesmenin en 6nemli unsurlarindan olan 6n
bilgilendirmenin amaci; tuketicilerin satici veya saglayici ile karsi
karsiya gelmedigi ve almay! disindigu mal veya hizmeti somut olarak
gormedigi veya deneyemedigi aligveris yonteminde sdzlesme konusu
mal veya hizmete dair Snemli hususlarin aligveristen dénce verilmesinin
saglanarak, tliketicilerin neyi satin almak Uzere olduklari ve ne gibi hak
ve yukumlultklere sahip olduklari konusunda haberdar etmektir.

Tuketicinin 14 gun icinde herhangi bir gerekge gdstermeksizin
ve cezai sart 6demeksizin sbzlesmeden cayma hakki mevcuttur.
So6zlesmenin kurulmasindan malin teslimine kadar olan sire iginde de
cayma hakki kullanilabilir. On bilgilendirme yikimliligi yerine geti-
rilmezse cayma hakki suresi 1 yila ¢ikmaktadir.

Cayma hakkinin bazi istisnalari vardir. Ornegin, cabuk bozu-
labilen ve son kullanma tarihi gegebilecek mallar ya da tuketicinin
istekleri veya kisisel intiyaclar dogrultusunda hazirlanan mallara iligkin
sOzlesmelerde cayma hakki kullanilamamaktadir.
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Cayma hakkinin kullanimi i¢in satici veya saglayiciya yazil
olarak veya kalici veri saklayicisi ile bildirim yapilmasi yeterlidir.

Cayma hakkinin kullaniimasi durumunda tiketici mali 10 gun
icinde saticinin belirtmis oldugu kargo firmasi ile Ucretsiz olarak iade
etmeli ve satici da 14 gun icinde bedel iadesini yapmalidir. Tuketici,
cayma suresi icinde mal, isleyisine, teknik 6zelliklerine ve kullanim tali-
matlarina uygun bir sekilde kullandidi takdirde meydana gelen degi-
siklik ve bozulmalardan sorumlu degildir.

Satici veya saglayici siparisini taahh(t ettigi sure iginde yerine
getirmek zorundadir. Mal satiglarinda bu stre 30 gunu ge¢gemez. Aksi
takdirde tuketici s6zlegsmeyi feshedebilir.

Magazadan satislarda iade stireci nasildir? nasil yapilir?

Magaza 6zelinde Musteri Memnuniyeti acisindan taninan bir
anlasma s6z konusu olmadikga, 6502 Sayili Tuketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanuna gére magazalarin satmig olduklari trtnleri cayma
nedeniyle iade alma zorunluluklar yoktur.

Bazi magazalar 15 (On bes) gun icerisinde satin alinmis Urdnu
kosulsuz olarak aynen iade alirken bazi magazalar 7 yedi gun iginde
bazilar ise ayni gun kosulsuz olarak Grin iadesi yapmaktadir. Yine
degisim ya da aligveris ¢eki uygulamalari olabilmektedir.

Tuketicilerin, magazalarin cayma konusundaki politikalarinin
yazili oldugundan emin olarak alis verislerini yapmalari tavsiye edilebilir.
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Magaza ve Internet (lizerinden alinan (riinlerde cayma hakki
arasinda bulunan farkliliginin sebebi nedir?

internet tizerinden yapmis oldugumuz alisverislerde satin almig
oldugumuz Uruin siparis edilenden ¢ok farkli bir bigimde tarafimiza ileti-
lebilir. Bunun 6nline gegebilmek igin kanun 14 gun igerisinde UrtinU iade
etme hakki tanimaktadir. Ancak magazadan fiziki olarak trtint gorerek
satin aldigimiz durumlarda kanun bize ayni hakki tanimamaktadir.
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Tiiketici Hakem Heyeti

(Nasil Bagvurulur? Neler Gerekir? Nasil llerler?)
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TUKETICi HAKEM HEYETINE BASVURU SURECI

Tuketici hakem heyetleri, 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun'a gére tuketici islemleri ve tiketiciye yonelik uygula-
malardan dogabilecek uyusmazliklara ¢6zim bulmak amaciyla kurulan
heyetlerdir. Bagkanlidi illerde ticaret il muduru ilgelerde kaymakam
veya bunlarin goérevlendirecegi bir memur tarafindan yuratulen tiketici
hakem heyetlerinin diger Uyeleri belediye, baro, tacir/esnaf ve tiketici
Orgutd temsilcilerinden olusur.

Ttiketici hakem heyetlerinin gorev alanini belirleyen parasal sinirlar
nedir?

Tuketici hakem heyetlerinin gorev alanini belirleyen bagvuru
sinirlan taketici uyusmazliklarinin degerleri agisindan her yil Hazine ve
Maliye Bakanh@i tarafindan ilan edilen yeniden degerleme oraninda
tekrar belirlenmektedir. Bu kapsamda 2021 yili igin; buyuksehir bele-
diyesi statlistinde olmayan illerde degeri 11.330 Turk Lirasi'nin altinda
bulunan uyusmazliklarda il tiketici hakem heyetlerine, buyuksehir
belediyesi statistinde bulunan illerde ise 7.550 Turk Lirasi ile 11.330
Turk Lirasi arasindaki uyusmazliklarda il tuketici hakem heyetlerine
ve degeri 7.550 Turk Lirasi'nin altinda bulunan uyusmazliklar icin ilge
tuketici hakem heyetlerine bagvuru yapilmasi zorunludur.

2021 yiliigin, 11.330 Turk Lirasi ve Uzerindeki uyusmazliklarin
karara baglanmasi amaciyla tuketici hakem heyetlerine basvuru
yapilamaz. S6z konusu uyusmazliklarin ¢ézimu igin 6502 sayili
Kanun'un 73/A maddesi kapsaminda sirasiyla dava sarti arabuluculuk
muiessesesine ve tuketici mahkemelerine; tuketici mahkemeleri
bulunmayan yerlerde ise asliye hukuk mahkemelerine bagvurulmasi
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gerekmektedir.
Tuketici hakem heyetlerine nasil bagvuru yapilir?

Sahsen veya avukat araciliiyla; elden, posta yoluyla veya
elektronik ortamda e-Devlet kapisi Uzerinden Tuketici Bilgi Sistemi
(TUBIS) (https:/[tuketicisikayetiticaret.govir) ile tiketici hakem heyet-
lerine bagvuru yapilabilir. Bu itibarla, tiketici hakem heyetlerine sozlu
basvuru yapilamamaktadir.

Bagvurular, uyusmazlik konusunu iceren dilekgenin, varsa

delil olugturan ilgili belgelerle birlikte tuketici hakem heyetine veril-
mesiyle yapilir. Tuketici hakem heyetlerine yapilacak basvurular Ticaret
Bakanlig'nin internet sayfasinda yer alan basvuru formu kullanilarak
yapllabilir.
Bagvuru formu kullanilmadan yapilan basvurularda ise basvuru
sahibinin adi, soyadi, Turkiye Cumbhuriyeti kimlik numarasi, adresi ve
varsa diger iletisim bilgileri, talebi ve Turk Lirasi cinsinden uyusmazlik
degeri ile sikayet edilene iliskin bilgilere yer verilmesi zorunludur.
Uyusmazlik degerinin ddviz cinsinden olmasi durumunda, s6z konusu
deder bagvuru tarihindeki Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi'nin
belirledigi efektif doviz satis kuru esas alinarak Turk Lirasi'na geuvrilir.

Elektronik ortamda yapilan bagvurularin TUBIS ile yapilmasi
zorunludur. Bu basvurularin gecerli olabilmesi igin uyusmazlikla ilgili
basvuru formunun eksiksiz olarak doldurulmasi, varsa bilgi ve belgelerin
sisteme yuklenmis olmasi gerekir.
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Hangi tiiketici hakem heyetlerine basvuru yapilabilir?

Basvurular, tuketicinin yerlesim yerinin bulundugu veya tiketici
isleminin yapildig yerdeki tuketici hakem heyetine yapilabilir.

Tliketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde bagvurular nasil
yapilir?

Tiiketici hakem heyetleri illerde Ticaret il Mudrlikleri, ilcelerde
Kaymakamliklar bunyesinde faaliyet gostermektedir. Ancak her ilgede
tuketicihakem heyetibulunmamaktadir.Bazitiketicihakem heyetlerinin
yetki alanlari daha genis sekilde belirlenerek hakem heyeti bulunmayan
ilceleri de kapsayacak sekilde yetkilendirilmis tlketici hakem heyetleri
olarak faaliyette bulunmaktadir.

Tuketici hakem heyetleri bulunmayan yerlerde ise ilgili kayma-
kamliklarda bulunan irtibat personeli tarafindan bagvurular alinarak
TUBIS'e kaydedilmektedir.

Tliketici hakem heyetleri tarafindan bagvurular nasil incelenir?

Tuketici hakem heyetleri incelemeleri dosya Uzerinden yapllr,
gerekli gordlmesi halinde tiketici hakem heyetleri tarafindan ayrica
taraflar ve bilirkisi dinlenebilir.

Tuketici hakem heyetleri, uyusmazlik konusuna iligkin her turld
bilgi ve belgeyi taraflardan, ilgili kisi, kurum ve kuruluslardan isteyebilir.
istenen bilgi ve belgelerin sunulmasi icin teblig tarihinden itibaren en
fazla 30 gun sure verilir. Talep edilmesi ve tliketici hakem heyeti bagkan-
hginca uygun gorilmesi halinde bu sure uzatilabilir. Tlketici hakem
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heyeti baskanliginca istenilen bilgi ve belgelerin verilen sire iginde
sunulmamasi halinde dosyadaki mevcut bilgi ve belgeler Gzerinden
karar verilir.

Tuketici hakem heyeti bagkani, c6zUmuU 6zel veya teknik bilgiyi
gerektiren hallerde taraflardan birinin talebi Gzerine yahut re'sen bilirkigi
gorevlendirebilir. Bilirkisi raporunun hazirlanmasiigin bilirkigiye verilecek
sure, bilirkisi gorevlendiriimesine iliskin yazinin bilirkisiye tebliginden
itibaren 15 is gununu gegemez. Bilirkiginin talebi Uzerine bu sure 15 ig
gununu gegcmemek ve bir defaya mahsus olmak Uzere uzatilabilir.

Ttiketici hakem heyetleri ne kadar stirede karar verir?

Tuketici hakem heyetine yapilan basvurular basvuru tarih ve
sirasina gore en geg¢ alti ay iginde gérusullr ve karara baglanir. Yapilan
basvurunun niteligi, basvuru konusu, mal veya hizmetin 6zelligi gibi
hususlar dikkate alinarak, karar suresi en fazla alti ay daha uzatilabilir.

Taraflarin ivedi inceleme talebinde bulunmasi ve talebin bagkan
tarafindan uygun goérilmesi halinde ise basgvurular tiketici hakem
heyetince dncelikle glindeme alinabilir.

Tiiketici hakem heyetlerinin kararlarinin yerine getirilmesi nasil
saglanabilir?

Tuketici hakem heyetlerinin kararlan taraflari baglayici nite-
liktedir. S6z konusu kararlar yerine getirilmezse, 2004 sayili icra ve iflas
Kanunu kapsaminda ilamlarin icrasi htikimlerine gore kararin uygulan-
masina yonelik islemler icin ilgili icra dairesine basvurulabilir.
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Tliketici hakem heyetlerinin kararlarina karsi itiraz edilebilir mi?

Taraflar tuketici hakem heyeti kararinin tebliginden itibaren 15
gun icinde tuketici hakem heyetinin bulundugu yerdeki tliketici mahke-
mesine, tlketici mahkemesi bulunmayan yerlerde asliye hukuk mahke-
mesine karara kargl itiraz edebilir. Ancak daha 6nce karar veren tuketici
hakem heyetine itiraz amaciyla yeniden basvuru yapilamamaktadir.

Mahkemeye itiraz asamasinda, tuketiciler 492 sayili Harclar
Kanunu'nda dizenlenen harglardan muaftir. Ancak 6100 sayili Hukuk
Muhakemeleri Kanunu uyarinca gider avansi 6denmesi gerekmektedir.
Tuketici hakem heyeti kararlarina kargi yapilan itiraz Uzerine tuketici
mahkemesinin vereceqi karar kesindir.

Basvuru asamalari nereden takip edilebilir?

Tuketici hakem heyetlerine yapilan bagvurular e-Devlet
tizerinden TUBIS kanaliyla takip edilebilir.

Tliketici hakem heyeti tarafindan yapilan basvuruya iliskin hentiz
karar alinmadan once taraflarin uzlasmasi halinde nasil bir yol
izlenmelidir?

Bagvuruya konu uyusmazhgin, tiketici hakem heyeti tarafindan
karar verilene kadar ¢ézumlenmesi halinde, s6z konusu durumun
ispatina yonelik bilgi ve belgelerin tiketici hakem heyetine iletilmesi
gerekmektedir.

Daha detayll bilgi icin https://ticaret.govir/tuketiciftuketici-ha-
kem-heyetleri/sikca-sorulan-sorular adresli internet sitesinde yer
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verilen Sikga Sorulan Sorular bélumunden tuketici hakem heyetleri ve
tuketici sdzlesmeleri hakkinda Ticaret Bakanligi tarafindan hazirlanan
cesitli soru ve cevaplara ulagsilabilir.

Tiiketici Hakem Heyetlerine Basvuru Ucretli midir?

Tuketici hakem heyetlerine bagvuruda herhangi bir Gcret talep
edilmez. Ucretsizdir.

Tuketici hakem heyetlerine bagvuru yapilirken kullaniimasi
gereken basvuru formu ornegine https:/[ticaret.gov.r/tuketiciftuketi-
ci-hakem-heyetleri/basvuru-formlari adresli internet sitesi Uzerinden
ulagilabilir.
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ABONELIK SOZLESMELERINDE HAKLARINIZ

Belirli bir mal veya hizmeti surekli veya duzenli araliklarla
edinmeyi saglayan sdzlesmeler abonelik sdzlesmesi olarak kabul edilir.
Elektrik, dogalgaz, internet, telefon ve dijital goruntula yayinlar icin
alinan hizmetler bu kapsama girer.

Alti ay, bir yil gibi slresi 6nceden belirlenmis abonelik sdzles-
meleri tUketicinin onayl olmadan uzatilamaz. Tum tuketici sézles-
melerinde oldugu gibi abonelik sdzlesmesinde de imzaladiginiz
s6zlesmenin bir drneginin tarafiniza verilmesi zorunludur.

Abonelik sdzlesmelerinde hizmete iliskin  Ucretlendirme,
hizmetin tarafiniza fiilen sunulmasiyla baslar.

Bakim, kontrol, onarim gibi sebeplerle hizmet sunumunun
durdurulacak olmasi halinde, bu durumun en az 48 saat dncesinden
tarafiniza bildirilmesi zorunludur.

Abonelik suresince; imzalamis oldugunuz sdézlesme, taah-
hitname ve tarifenize iligkin ayrintilar tGcret 6demeksizin talep edebi-
lirsiniz.

Belirli sureli abonelik s6zlegsmelerinde s6zlegsme suresi sonunda
sizden acik bir talep veya onay almadigi halde mal veya hizmet
sunmaya devam eden satici, sunulan bu Grln i¢in sizden higbir bedel
talep edemez. Odeme bildiriminin (fatura), son édeme tarihinden en
az 7 giin 6nce tarafiniza génderilmesi zorunludur. Odeme bildiriminde
yer alan tutarin hatali oldugunu dusunuyorsaniz bildirimin dizenlendigi
tarihten itibaren 1 yil icerisinde itiraz edebilirsiniz.
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Belirsiz sureli veya suresi 1 yiIl ve daha uzun bir s6zlesmeyi
herhangi bir gerekge gdstermeksizin ve ceza 6demeksizin istediginiz
zaman feshedebilirsiniz.

Sozlesmeyi sonlandirmak icin bu talebinizi (fesih bildirimi) satici
veya saglayiclya yoneltmeniz yeterlidir.

Fesih bildiriminin satici veya saglayiciya ulastigi tarihten itibaren
en gec¢ 7 gun icerisinde s6zlegsmeniz sonlandiriimalidir.

Abonelik sdzlegsmenizin sonlandirlidiina iligkin bilginin tara-
finiza verilmesi zorunludur. Fesih bildiriminin gerceklesmesinden
itibaren 15 gun iginde 6demis oldugunuz Ucretin geri kalan kismi ve
varsa sizden alinan glivence veya depozito bedellerinin gtincel tutarlari
kesinti yapilmadan tarafiniza iade edilmelidir.

TAAHHUTLU ABONELIK SOZLESMELERI

TaahhUtli abonelik sdzlesmeleri, ¢ok fazla uyusmazhgin
yasandigi abonelik sézlesmeleri tiirlerinden biri olup GSM, internet
ve Uydu televizyon gibi basta elektronik haberlesme sektdrinde
karsimiza ¢ikan yaygin sozlegme tiplerinden biridir. Aboneler agisindan
sltre yonunden baglayici olmasi ve zaman zaman hizmet sunumunda
saglayicilardan kaynaklanan bir takim sorunlar uyusmazliklarin fazla-
iginin temel etkenlerinden biridir. Bunun yani sira 6zellikle hem 6502
sayill yasa da hem de Abonelik Sézlesmeleri Yonetmeligi'nde dizen-
lemelerin lafzi sure acgisindan karisiklik ortaya cikaracak sekilde
duzenlenmig olmasi uygulamada bir¢ok tartismaya neden olmaktadir.
Taahhutll abonelikler, satici veya saglayicinin, taahhiutnamede belirtilen
sure kadar abone kalmayi taahhut eden tuketicilere; sdzlesme konusu
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mal veya hizmetin bedelinden indirim yapmayi, s6zlesme konusu malin
teslimi veya hizmetin ifasi ile birlikte taahhit konusu malin mulkiyetini
veya kullanim hakkini devretmeyi ya da hizmeti ifa etmeyi taahhit ettigi
aboneliklerdir.

Taahhiitlii Abonelik Sézlesmelerinin Ozellikleri

Satici veya saglayici; taahhidun gegerlilik suresi ile taahhit
konusu mal veya hizmetin nitelikleri, tim vergiler dahil toplam fiyati,
indirim yapilan tarifenin taahhut verilmeden onceki fiyati, aylik yapilan
indirim miktari, taahhiduin siresinden 6nce sonlandiriimasi durumunda
tuketicinin elde ettigi faydalara iliskin geri 6deyecegi bedelin hesaplanma
yonteminin bulundugu taahhttnameyi yazili olarak veya kalici veri sakla-
yicisl ile tuketiciye vermek zorundadir. Bu taahhUtname, abonelik s6zles-
mesinin ayrlmaz bir parcasidir.Taahhitll aboneliklerde taahht stresince
s6zlesme ve taahhutname kosullarinda tuketici aleyhine degisiklik
yapllamaz. Soézlesmenin sesli iletisim araclan ile yapildigi durumlarda
on dort gun icerisinde taahhlUtname ve sozlesme tuketiciye verilimek
zorundadir. Taahhitnamede, taahhit konusu mal veya hizmetin bedeli,
ayni mal veya hizmetin taahhutstz abonelikler kapsaminda talep edilen
bedelinden daha ylksek gosterilemez. Verilen hizmetle birlikte bir malin
mulkiyetinin veya kullanim hakkinin devredildigi abonelik sézlesmelerinde
hizmet saglayicisi da malin ayibindan sorumludur.

Taahhutlii Abonelik Sozlesmelerinde Odeme Bildirimi ve
Odeme Bildirimine Itiraz

Satici veya sadlayici, her bir tliketim donemi sonunda tiketicinin

Odeyecegdi hizmet bedelini iceren bir 6deme bildirimi duzenlemek
zorundadir.Satici veya saglayici 6deme bildirimini, son 6édeme tari-
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hinden en az yedi glin 6nce tuketiciye génderir. Tuketicinin tercih etmesi
halinde, 6deme bildirimi tuketiciye kalici veri saklayicisi ile de génde-
rilebilirOdeme bildiriminin génderilmesine iliskin masraflarin tiiketici
tarafindan karsilanmasi talep edilemez.Odeme bildiriminde yer alan
bilgilerin anlasilabilir bir dilde agik, sade ve okunabilir bir sekilde diizen-
lenmesi zorunludur.Satici veya saglayici, 6deme bildiriminin ayrintilarini
kendi internet sayfalarinda gdsterecek secenegi sunmakla veya kalici
veri saklayicisi ile tuketiciye Ucretsiz olarak gondermekle yukumladur.
Odeme bildiriminde asagidaki bilgilerin bulunmasi zorunludur;

= Tuketicinin ismi ve soyadi, adresi, abone numarasl ve varsa
abone grubu,

w Odeme bildiriminin ait oldugu dénem ve diizenlenme tarihi,

= \arsa tuketime esas ilk ve son endeksler ile okuma tarihleri,

= Tuketim veya kullanim miktari,

= Birim fiyati, Gcretlendirme periyodu ve benzeri hususlar,

® Bir tarife uygulanmasi durumunda, bu tarifenin igerigi ve Ucreti,

'® \ergi turlerini de igeren yasal yukumlaltkler dahil olmak tzere
tuketicinin 6deyecegi toplam bedeli olusturan her bir unsurun
acik ve anlasilir ifadesi,

= Varsa ge¢cmis donemlere iligkin bor¢ veya alacak,

= Son 6deme tarihi, 6deme sekilleri ve 6deme merkezleri,

= Tuketicinin itiraz ve taleplerini iletebilecegi iletisim kanallari,

= Son 6deme tarihinde 6demenin yapilmamasi halinde tuketiciye
uygulanacak gecikme zammi orani,

'w Taahhutll aboneliklerde kalan taahhut suresine iliskin bilgi ile
taahhit kapsaminda tuketiciye sunulan bir mal varsa bunun
taksit tutari.
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Tuketiciler, 6deme bildiriminde yer alan tutarin hatali oldugu
gerekgesiyle bildirimin duzenlendigi tarihten itibaren bir yil icerisinde
itiraz edebilir. Tuketicinin 6deme bildirimine itirazi édeme yukim-
lUligund ortadan kaldirmaz. itiraz, satici veya sadlayici tarafindan
basvurunun yapildigi tarihten itibaren en ge¢ otuz gun icerisinde ince-
lenerek sonuglandirlir ve inceleme sonugclar tiketiciye yazili olarak
veya kalici veri saklayicisi ile bildirilir. inceleme sonucuna gére itirazin
hakli bulunmasi halinde, itiraza konu tiketim bedeline dair fazla tahsil
edilen bedel, kullanim dénemindeki birim fiyat dikkate alinarak gecikme
zammi ile birlikte tUketicinin tercih etmesi halinde bir sonraki tiketim
doénemine ait bedelden mahsup edilir veya tuketiciye bes gun iginde
iade edilir. Tuketici, itiraz sonucunda yapilan incelemenin de hatal
oldugunu dusundugu takdirde ddedigi fazla bedelin iadesi icin bedel
g6z 6nunde bulundurarak Tuketici Mahkemesi ya da Tuketici Hakem
Heyeti'ne bagvurabilir.

Taahhiitlii Aboneligin Siiresinden Once Feshi

TaahhUtli abonelik sézlesmelerinde en sk  uyusmazlik
s6zlesmenin suresinden dnce feshi ve buna bagli olarak taahhit bozma
bedeli konusunda yasanmaktadir. Oncelikle asagidaki durumlarda
tuketiciler herhangi bir bedel 6demeden taahhltll abonelik sozles-
mesini feshedebilirler;

= Satici ve saglayici tarafindan hizmetin ayipl olmasi durumunda
tUketiciler herhangi bir bedel 6demeden taahhudu bozabilirler.
Ayipli hizmet, s6zlesmede belirlenen sire icinde baglamamasi
veyataraflarcakararlastiriimis olan ve objektif olarak sahip olmasi
gereken dzellikleri tagsimamasi nedeniyle s6zlesmeye aykiri olan
hizmettir. Genellikle satici ve saglayicilar sure igerisinde ¢esitli
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sebeplerle hizmet vermeye baslamamakta olup tuketiciler de
taahhUt bozma bedeli 6deme ¢ekincesi ile sdzlesmeyi feshe-
dememektedirler. Ancak hizmet suresi igerisinde baslamadig
takdirde hicbir bedel 6demeksizin tiketiciler sdzlesmeyi feshe-
debilirler.

w TaahhUtlu aboneliklerde tuketicinin yerlesim yerinin degismesi
ve taahhut konusu hizmetin tuketiciye yeni yerlesim yerinde
ayni nitelikte sunulmasinin fiilen imkansiz olmasi durumunda,
tdketici herhangi bir bedel 6demeksizin taahhutlt aboneligini
feshedebilir.

w Hizmet, suresi igerisinde baglamis olmakla birlikte satici ve
saglayicinin vaat ettigi kalitede degil ise de tuketiciler herhangi
bir bedel 6demeksizin sdzlesmeyi feshedebilirler. Genellikle bu
durumda tUketiciler taahhUt bozma bedeli 6deme riski sebebiyle
sozlesme sonuna kadar kalitesiz hizmete katlanmak zorunda
hissetmektedirler. Ancak bu gibi durumlarda da herhangi bir
bedel 6demeksizin taahhutll abonelik sézlesmesini suresinden
once feshedebilirler.

= Bir yil ve daha uzun sureli taahhutli abonelik s6z konusu
oldugunda tuketiciler herhangi bir bedel 6demeden istedigi
zaman sozlesmeyi feshedebilirler. Abonelik Sézlesmeleri
Yonetmeligi'nin 22/1 “Tuketici, belirsiz sureli veya suresi bir
yil ve daha uzun olan belirli sdreli abonelik sdzlesmesini
herhangi bir gerekge gostermeksizin ve cezai sart 6demeksizin
istedigi zaman feshetme hakkina sahiptir” Seklindedir. Bu
hikim taahhUtlt aboneliklerde bir yil ve daha uzun slre s6z
konusu oldugunda bir yila kadar olan taahhudin baglayiciligi
sonrasinda bu bagdlayiciiginda ortadan kalkacag gibi bir soruyu
akla getirse de burada bizim yorumumuz bir yil ve uzun sureli
taahh(tlu abonelik sézlesmesi yaptiginda tiketicinin istedigi
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zaman feshetme riskine katlanmasi gerektigi yontindedir. Kanun
ve yonetmeligin lafzi da bizim yorumumuzla ayni dogrultudadir.
Ozellikle teknoloji ve hizmet kalitesi diistiniildigiinde ¢ok uzun
sureli taahhutlerin tuketicinin aleyhine sonugclarl ortaya cikart-
tigini gérmekteyiz.

Yukaridaki durumlarin diginda tuketici tamamen kendinden
kaynaklanan sebeplerle taahhtitlli aboneligi suresinden dnce feshetmek
istedigi durumda taahhit bozma bedeli 83demek zorunda kalacaktir. Bu
durumda da saticl veya saglayicinin talep edecegi bedel, tiketicinin
taahhtdune son verdigi tarihe kadar tuketiciye saglanan indirim, cihaz
veya diger faydalarin bedellerinin tahsil edilmemis kisminin toplami
ile sinirl kalmak zorundadir. Ancak, tiketiciden taahhut kapsaminda
tahsil edilecegi belirlenen bedellerin hentiz tahakkuk etmemis kisminin
toplaminin, bu tutardan dusuk olmasi halinde sinir degeri olarak tuketici
lehine olan tutarin esas alinmasi zorunludur.

Taahhiitlii Abonelik S6zlegsmelerinin Sona Ermesi

Taahhatll aboneligin sona ermesinden en az bir fatura donemi
oncesinden satici veya sadlayici, bu durumu édeme bildiriminin yani
sira yazili olarak veya kalici veri saklayicisi ile ayrica tlketiciye bildirir.
Taahh(t suresi sonunda taahht stresinin belirlenen sure kadar kendi-
liginden uzayacagi yonunde hiukimler gecersiz olup taahhit sona
erdiginde tUketicinin yeniden taahhUt vermesi gerekmektedir.

6502 sayili Kanunun 52/5 hikmu “Satici veya saglayic, tike-
ticinin abonelige son verme istegini yonetmelikle belirlenen sureler
icinde yerine getirmekle yukumludur. Aboneligin belirlenen sureler
icinde sona erdirilmedigi durumlarda, bu surelerin bitiminden itibaren
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mal veya hizmetten yararlanilmig olsa dahi, tlketiciden herhangi bir
bedel talep edilemez. Satici veya saglayici, fesih bildiriminin hikim
ifade etmesinden itibaren on bes gun i¢inde tuketici tarafindan 6denmis
olan Ucretin geri kalan kismini kesinti yapmaksizin iade etmekle
yukimludur.” Seklindedir. Bu hikim satici ve saglayicinin fesih talebini
suresi igerisinde yerine getirmedigi takdirde yararlanilan hizmetten bir
bedel talebi olamayacagini hikme baglayarak suresi i¢erisinde yerine
getirilmeyen fesih taleplerinden tuketicilerin magdur olmasinin éntine
gecgmigtir.

ONEMLI LINKLER! LUTFEN TAKIP EDIiNiz

http://www.ticaret.gov.ir
http:/[tUketici.ticaret.govir
https://www.facebook.com/etuketici
http://www.tusoder.org.tr

https://www.facebook.com/tusoder
https://www.instagram.com/tusoder.org.tr
https://twitter.com/tusoder
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ISTATISTIK

Tuketici hakem heyetlerinin, kuruldugu 1995 yilindan buglne
kadar yaklasik 15 milyon basvuruyu karara baglayarak yarginin
uzerinden énemli bir is yukunua almistir.

Taketici haklarinin korunmasi noktasinda éncu gérevi Ustlenen
bu heyetlere 2020 yilinda toplam 594 bin 270 bagvuru yapiimis,
bunlarin 521 bin 553'Unun (ylzde 87,8) karara baglanmistir.

Bu kapsamda 860 milyon 778 bin 208 lira dederinde uyus-
mazlhgin degerlendirilmis ve alinan kararlarin ylizde 59'unun tuketiciler
lehine sonuclanmistir.

Tuketici hakem heyetleri tarafindan alinan kararlarin yUzde
96,17'i tuketici mahkemelerinde dava konusu edilmeden kesinlesmis,
“Tuketici hakem heyetlerinin kararlarinin sadece yizde 3,89'u mahke-
melere dava konusu edilmis ve bu davalarin ylzde 45,2'si de tuketici
hakem heyetlerinin verdigi kararlar yoninde onanmistir.

Tum dinyay! etkisi altina alan yeni tip koronavirts (Kovid-19)
salgini surecinde tuketici hakem heyetlerinde vatandaslarin saghgini
korumak ve ayni zamanda hak kaybina ugramalarini dnlemek igin alinan
tedbirler dolayisiyla, bu strecgte e-Devlet Uzerinden elektronik basvuru
sayisinin artmigtir.

Tuketiciler tarafindan tlketici hakem heyetlerine 2019 yilinda
e-Devlet Uzerinden toplam 137 bin 731 elektronik bagvuru yapilmigken,
2020 yilinda Kovid-19 salginina karsi alinan dnlemlerin de etkisiyle bu
rakam yuzde 118 artarak 299 bin 597'ye yUkselmigtir.
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Tuketici Hakem Heyetlerine 2020'de yapilan toplam basvu-

rularin ytuzde 50'si e-Devlet Gzerinden elektronik ortamda gercekles-
migtir.
Tuketici hakem heyetlerine 2020 yili i¢inde, en ¢ok 50 bin 515 adetle
cep telefonu, 40 bin 567 adetle ayakkabi, 36 bin 919 adetle internet
abonelikleri, 31 bin 457 adetle kredi karti Gyelik Ucreti ve 18 bin 659
adetle GSM aboneliklerine iliskin bagvuru yapilmistir.

Gorulen uyusmazliklar sektér bazinda degerlendirildiginde 265
bin 661 adetle perakende ticaret sektoru basta gelmekte bunu, 95 bin
59 adetle finansal hizmetler sektori ve 80 bin 780 adetle abonelik
hizmetleri sektort izlemektedir.

Tiiketici hakem heyetleri 861 milyon
a 0;6 lim getirdi

n toplam 594 bin

2020'DE TUKETICI HAKEM HEYETLERINE YAPILAN BASVURU SAYISI

594 BiN 270 =

ALINAN
KARARLARIN
%59'U TOKETICI
LEHINE

%arl
ALEYHINE
SONUCLANDI

BASVURULARIN BAZI SIKAYET SIKAYET aAsvunuunmm
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KAMU DENETGILIGI KURUMU

Kamu Denetcgiligi Kurumu (Ombudsmanlik) gorev ve yetkileri
nelerdir?

Kamu Denetciligi Kurumu (Ombudsmanlik) 6328 sayili yasa ile
2012 yilinda kurulmustur ve TBMM'ye bagl ancak 6zerk bir bigcimde
faaliyet yuruten bir kurumdur. Kurum idarenin her turlt eylem ve islemleri
ile tutum ve davraniglarini; insan haklarina dayali adalet anlayisi icinde,
hukuka ve hakkaniyete uygunluk ydnlerinden incelemek, arastirmak
ve Onerilerde bulunmakla gorevlidir. Kurumun gorevleri arasinda, gelen
sikayetleri incelemek, arastirmak ve idareye dnerilerde bulunmak, yillik
rapor hazirlamak, yillik raporu beklemeksizin gerek gérdtgu konularda
ozel rapor hazirlamak, raporlari kamuoyuna duyurmak gibi gorevler yer
almaktadir. 6328 sayili yasa kapsaminda idare kavraminin kapsaminda
asagida belirtilen kurum ve kuruluslar girmektedir ve bu kurum ve kuru-
luglarin her tarlt igslem ve eylemleri ile tutum ve davraniglarina karsi
Kamu Denetciligi Kurumu'na basvuru yapilmasi mumkunddr:

= Merkezi yonetim kapsamindaki kamu idareleri,

= Sosyal guvenlik kurumlari,

w Mahalliidareler,

= Mahalliidarelerin bagl idareleri,

w Mahalli idare birlikleri,

® Doner sermayeli kuruluslar,

w Kanunlarla kurulan fonlar,

w Kamu tuzel kisiligini haiz kuruluglar,

w Kamu iktisadi tegsebbusleri,

= Sermayesinin yuzde ellisinden fazlasi kamuya ait kuruluslar ile
bunlara bagli ortakliklar ve miesseseler,
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w Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglan,

'w Kamu hizmeti yuruten 6zel hukuk tuzel kigiler.

= Sayilan kurum ve kuruluglarin islem ve eylemleri ile ilgili olarak
basvuru mumkun olmakla birlikte asagidaki islemler, kararlar,
faaliyetler ve sikayetler Kamu Denetciligi Kurumu'nun gorev alani
disinda tutulmustur ve Kurum tarafindan incelenmemektedir:

'w Cumhurbagkaninin tek basina yaptigi islemler ile resen imza-
ladi kararlar ve emirler,

® Yasama yetkisinin kullaniimasina iligkin igslemler,

'® Yargl yetkisinin kullaniimasina iligkin kararlar,

= Turk Silahl Kuvvetlerinin sirf askerf nitelikteki faaliyetleri,

w Yargl organlarinda goértlmekte olan veya yargi organlarinca
karara baglanmis uyusmazliklar,

= Sebepleri, konusu ve taraflari ayni olup incelenmekte olan veya
daha 6nce sonuglandirilan sikayetler hakkinda Kuruma yeniden
yapllan sikayetler,

= Belirli bir konuyu icermeyen sikayetler.

Kamu Denetgiligi Kurumu (Ombudsmanlik) Mevzuatl

Anayasa
VII. Dilekge, bilgi edinme ve kamu denetgisine bagvurma hakki

Madde 74 - Vatandagslar (Ek ibare:3/10/2001-4709/26 md.) ve
karsiliklik esasi gozetilmek kaydiyla Turkiye'de ikamet eden yabancilar
kendileriyle veya kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda, yetkili
makamlara ve Turkiye Buyuk Millet Meclisine yazi ile bagvurma hakkina
sahiptir.
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Kendileriyle ilgili bagvurmalarin sonucu, (Ek ibare: 3/10/2001-
4709/26 md.) gecikmeksizin dilek¢e sahiplerine yazili olarak bildirilir.

(Mdlga uguncu fikra: 7/5/2010-5982/8 md.)
(Ek fikra: 7/5/2010-5982/8 md.) Herkes, bilgi edinme ve kamu denet-
¢isine bagvurma hakkina sahiptir.

(Ek fikra: 7/5/2010-5982/8 md.) Turkiye Buyuk Millet Meclisi
Bagkanhgina bagli olarak kurulan Kamu Denetciligi Kurumu idarenin
isleyisiyle ilgili sikayetleri inceler.

(Ek fikra: 7/5/2010-5982/8 md.) Kamu Basdenetgisi Turkiye Blyuk
Millet Meclisi tarafindan gizli oyla dért yil icin secilir. ilk iki oylamada
dye tamsayisinin Ugte iki ve Uguncu oylamada uye tamsayisinin salt
cogunlugu aranir. Ugilincii oylamada salt cogunluk sadlanamazsa, bu
oylamada en ¢ok oy alan iki aday i¢in dérduncu oylama yapllir; dérdincl
oylamada en fazla oy alan aday segilmis olur.

(Ekfikra:7/5/2010-5982/8 md.) Bumaddede sayilanhaklarinkullaniima
bicimi, Kamu Denetciligi Kurumunun kurulusu, gorevi, calismasi,
inceleme sonucunda yapacagi islemler ile Kamu Basdenetcisi ve kamu
denetgilerinin nitelikleri, secimi ve 6zlUk haklarina iligkin usul ve esaslar
kanunla duzenlenir.

Kamu Denetciligi Kurumu (Ombudsmanlik)’'na Nasil Basvurulur?
Kurum’a menfaati ihlal edilen gercek ve tuzel kisiler bagvura-
bilirler. Sikayetin insan haklari, temel hak ve 6zgurltkler, kadin haklari,

cocuk haklan ve kamuyu ilgilendiren genel konulara ydnelik olmasi
halinde menfaat ihlali aranmamaktadir.
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Sikayet basvurusu Turkge dilekge ile yapilir. Ancak, sikayetcinin
kendisini daha iyi ifade edebildigi baska bir dildeki bagvurusu, Kurumca
hakli ve makul oldugunun tespiti halinde kabul edilebilir.

Kamu Denetgiligi Kurumu'na bagvuru herhangi bir Gcrete tabi
degildir.
Bagvuru sahibinin talebi halinde, bagvuru gizli tutulur.

Sikéyet basvurusu, Kurum'un resmi internet sitesinde
yayimlanan “Gergek Kisiler icin Sikayet Basvuru Formu” veya “Tiizel
Kisiler icin Sikayet Basvuru Formunun” eksiksiz olarak doldurulmasi
suretiyle yapilir. Ayrica, Kurum'un resmi internet sitesi araciligiyla
elektronik ortamda sikayet basvurusu yapilabilir.

Bagvuru dilekgesinde; basvuru sahibinin adi, soyadi, imzasi,
yerlesim yeri veya is adresi ve TC vatandaslar icin vatandaslik
numarasi, yabancilar i¢in pasaport numarasi, basvuru sahibi ttzel kisi
ise tuzel kisinin unvani ve yerlesim yeri ile birlikte yetkili kisinin imzasi,
varsa merkezi tzel kisilik numarasi ve yetki belgesi bulunmalidir. Varsa
sikdyet konusuna iliskin bilgi ve belgeler de basvuruya eklenir.

Kuruma basvurulabilmesi icin 2577 sayili idari Yargilama
Usult Kanunu'nda éngérulen idari basvuru yollan ile 6zel kanunlarda
duzenlenen zorunlu idari bagvuru yollarinin tiketilmesi gereklidir. Ancak
Kurum, telafisi gli¢ veya imkansiz zararlarin dogmasi ihtimali bulunan
hallerde, idari bagvuru yollari tiketiimese dahi bagvurulari kabul edebilir.
Kurum'a bagvuruy, idare nezdinde yapilan basvurunun cevabinin tebligi
tarihinden itibaren alti ay iginde yapilmalidir. idare, basvuruya altmig gun
icinde cevap vermemigse, bu altmig gunlik sdrenin bitiminden itibaren
yine altl ay icinde Kurum'a bagvurunun yapilmasi gereklidir. Yargi
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organlarinda gértulmekte olan veya yargi organlarinca karara baglanmig
uyusmazliklar hakkinda Kurum‘a yapilan sikayetler incelenmez.

Sikayet dilekgeleri dogrudan Kurum'a veya Kurum'un gerekli
gordugu yerlerde agcmis oldugu burolara elden, posta, elektronik posta
veya faks yoluyla gonderilebilir. Ayrica, illerde valilikler veya ilgelerde
kaymakamliklar araciligiyla elden veya posta yoluyla sikayet bagvurusu
yapilabilir. Faks veya elektronik posta yoluyla yapilan sikayet basvuru-
larina ait dilekge asillar, on bes gun icinde Kurum'a génderilmedikge
basvuru gegerli sayilmaz. Kurum tarafindan olusturulan elektronik
sistem (“e-basvuru”) araciligiyla da sikayet bagvurusunda bulunulabilir.
E-bagvurularda dilekge aslina gerek kalmaksizin sikdyet basvurusu
kabul edilmektedir.

Kurum, inceleme ve arastirmasini bagvuru tarihinden itibaren en
geg alti ay iginde sonuclandirir.

https://www.ombudsman.gov.tr/Yonetmelik

https://ebasvuru.ombudsman.gov.tr/

TBMM DILEKCE KOMiSYONU
TBMM Dilek¢e Komisyonu goérev ve yetkileri nelerdir?

Turkiye Buyuk Millet Meclisi Dilekge Komisyonu, Anayasa’nin
74. maddesinde duzenlenen dilekce hakki kapsaminda TBMM'ye
gonderilen dilekgelerin incelenmesi ve karara baglanmasiyla gorevli

komisyondur.

Dilekge komisyonu Tiirkiye Biyiik Millet Meclisi Igtiizigunin
20.maddesi ve 3071 sayili Kanunun 8. maddesi uyarinca; vatandaslarin
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komisyona ulastirdiklari talep ve sikayetler Gzerine idari islem ve
eylemleri denetlemektedir. Dilekge Komisyonunun dilekgeleri inceleme
ve karara baglamanin usul ve esaslari TBMM ictiizigi'nde gdsterilen
sekilde yapilmaktadir. ictiiziigiin dilekge hakka ile ilgili hiikiimleri su
sekildedir.

Dilekgelerin incelenmesi ve Karara Baglanmasi Esas ve Usulleri

Dilekge Komisyonu, Turk vatandaslarinin ve karsilikliik esasi
gozetilmek kaydiyla Turkiye'de ikamet eden yabancilarin kendileriyle
veya kamu ile ilgili olarak Turkiye Buyuk Millet Meclisi Baskanligina
gonderdikleri dilek ve sikayetleri inceler.

Dilekgelerin Baskanlik Divaninca incelenmesi

Dilekge Komisyonunun; Baskan, Baskanvekili Soézci ve
Katibinden olugsan Baskanlik Divani, komisyona gelen dilekgeleri ince-
leyerek;

1. Belli bir konuyu ihtiva etmeyen,

2. Yeni bir kanunu veya bir kanun degisikligini gerektiren,

3. Yargi mercilerinin gorevine giren konularla ilgili olan veya
haklarinda bu merciler tarafindan verilmis bir karar bulunan,

4. Yetkili idari makamlarca verilen kesin cevap suretini ihtiva
etmeyen,

5. Kanunun dilekgede bulunmasini zorunlu gérdugu sartlardan
herhangi birini tagsimayan,

Dilekgelerin gorusulemeyecegini karara baglar.

Komisyon Bagkanlik Divani, bu kararlarini; bastirir ve Turkiye
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Buyuk Millet Meclisi Gyelerine dagitir. Dagitim tarihinden itibaren onbes
gun iginde itiraz olunmayan Bagkanlik Divani kararlar kesinlesir ve
durum dilekge sahiplerine yazili olarak bildirilir.

Komisyon Bagkanlik Divani; gérusulemeyecegini karara
bagladigi dilekgelerden, kanun olarak duzenlenmelerinde toplumsal
yarar gorduklerinin birer ornedini Turkiye Blyuk Millet Meclisi
Bagkanligina ve Basbakanlia bilgi olarak gonderir.

Dilekgelerin Komisyon Genel Kurulunca incelenmesi

Komisyon Bagkanlik Divaninin 116 nci maddenin disinda
gordugu dilekgeler ile ayni madde geregince karara bagladigi dilekce-
lerden suresi iginde itiraza ugrayanlar, Komisyon Genel Kuruluna sevk
edilir. Komisyon Genel Kurulu, kendisine génderilen dilekgeleri, ilk dnce;
116 nci madde hiikmu geregince inceleyerek karar konusu olup olama-
yacaklari hususunu kararlagtirir.

Komisyon Genel Kurulu Kararlarinin Bastirilmasi ve Dagitiimasi

Komisyon Bagkanlik Divani, Komisyon Genel Kurulunca alinan
kararlari bastirir, battin milletvekillerine ve bakanlara dagitir.

Komisyon Genel Kurulu Kararlarina itiraz
Tarkiye Buyuk Millet Meclisinin her Uyesi Komisyon Genel
Kurulunun kararina, kararin dagitim gunidnden itibaren otuz gun iginde

gerekeeli bir yaziyla itiraz edebilir. Aksi halde, dilek¢e hakkindaki karar
kesinlesir.
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Komisyon Genel Kurulu, itiraz edilen dilekgeler igin, itiraz tari-
hinden itibaren otuz gun iginde bir rapor duzenleyerek Turkiye Blyuk
Millet Meclisi Baskanligina sunar. Turkiye Buyuk Millet Meclisinin
alacagl karar kesindir. Bu madde hukumleri geregince kesinlesen
kararlar, dilekce sahiplerine ve ilgili bakanliklara bildirilir.

Dilekgeler Hakkindaki Kesin Kararlarin Sonucu

Bakanlar 119 uncu madde geregince kesinlesen kararlar
hakkinda yaptiklari islemi, ayni maddenin son fikrasi uyarinca kendi-
lerine yapilan bildiri tarihinden itibaren otuz gun iginde, Komisyon
Bagkanligina yaziyla bildirirler. Komisyon Genel Kurulu, bunlardan
gerekli gorduklerinin Tarkiye Buyuk Millet Meclisinde gorusulmesini
isteyebilir. Bu takdirde, komisyon kendi goérisunu belirten bir rapor hazir-
layarak Turkiye Buyuk Millet Meclisi Baskanligina sunar. Komisyonun
bu istekte bulunmasi halinde 119 uncu maddenin ikinci ve uglncu
fikralari hiikiimleri uygulanir. ilgili bakanlik birinci fikra uyarinca yapmasi
gereken bildiriyi yapmadidi takdirde de ayni fikra hikimleri uygulanir.

Kaynak Linki : https://hukukbook.com/turkiye-buyuk-millet-mecli-
si-dilekce-komisyonu/

https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.3071.pdf

TBMM  lctiziigiinin 116°c1 ile 3071 Sayili Dilekce Hakkinin
Kullanilmasina Dair Kanunun 4 ve 6°'ci maddelerine gére Dilekgede
Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar:

Dilekge Komisyonu Bagkanlik Divani:
= Belli bir konuyu ihtiva etmeyen, talep ve sikayeti icermeyen,
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anlasilabilir olmayan,

w Kisinin Adi Soyadi, imzasi ve (lkametgah veya Is ) adresi
bulunmayan,

= Yeni bir kanunu veya bir kanun degisikligini gerektiren,

w CoHzUmU salt yargi organi kararina bagl olan veya konuya iligkin
yargl mercileri tarafindan verilmis bir karar bulunan veya bu
mercilerce yurutulmekte olan sorusturma veya kovusturma
bulunan,

w [dari basvuru yollarinin yeterince tiiketiimedigi,

Dilekgelerin esastan gorusulemeyecegini karara baglar.

GIDA KONUSUNDA TUKETICI SIKAYETLERI (ALO 174)

ALO174 Gida Hatti tUketicinin gida guvenilirliginiiile ilgili her trlG
ihbar ve sikayette ilgili merciye kolay bir sekilde ulagabilmesi, iletisimin
tek merkezden yonlendirilmesi, tuketiciye en kisa zamanda donus
yapilabilmesi ve sonucun takibi amaciyla 14 Subat 2009’ da faaliyete
gecmigtir.

Tuketicilerin “gida guvenilirligi” ile ilgili her turlu sikayet ve
talebi, Turkiye'nin her yerinden ¢agri merkezine bildiriimektedir. Bu
¢agrn merkezi tarafindan alinan ihbar ve sikayetler web tabanl yazi-
limlar sayesinde icerigine gore ya Bakanligimiza ya da daha 6nce 81
ilde belirlenen temas noktalarina degerlendiriimek tzere iletilmektedir.
Yapilan denetim ve degerlendirme sonucu yapilan islemler ile ilgili
bilgiler ayni web yazilimina kaydedilmektedir. Tuketiciler ya Alo174'G
tekrar arayarak ya da kendisine verilen bagvuru numarasi araciligiyla
www.alo174.govir internet adresi Uzerinden sikayet ve talebinin
sonucunu 6grenebilmektedirler.

Gelenbagvurularen ge¢ 15 gunigerisinde cevaplandiriimaktadir.
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Sikayete konu olan Urtinlerden numune alinmasi ve analiz yapilmasinin
gerekmesi durumunda 15 gun icerisinde bir 6n bilgi verilerek sureg
icerisinde yapilan iglemlerle ilgili bilgi gtincellemesi yapilmaktadir.

Bu ihbar ve sikayetler, gida kontrol mekanizmasina katki saglamakta
olup gida guvenilirliginin saglanmasinda 6nemli unsurlardan bir
tanesidir.

Alo174 Gida Hattina faaliyete gectigi tarih olan 14.02.2009 tari-
hinden 25.02.2021 tarihine kadar vatandaslarimiz tarafindan gercek-
lestirilen 2.527.420 arama neticesinde 766.117 adedi gida ihbar ve
sikayet kapsaminda oldugu ic¢in kayit altina alinmis ve bu basvurularin
763.965 adedi sonuclandiriimistir. 2020 yilinda Alo174 Whatsapp
ve Bip ihbar hatlar faaliyete gegmis olup 25.02.2021 tarihi itibariyle
gelen toplam 32.556 bildirimden 4.941 adedi gida ihbar ve sikayet
kapsaminda oldugu i¢in kayit altina alinmis olup 4.699 adedi sonug-
landinlmistir.

Alo 174 Hattina Nasil Sikayet Bagvurusunda Bulunulur?

Alo 174 Hatt1 7/24 hizmet vermektedir. Sikayetler Alo 174 hattini
arayarak, alo174@tarimorman.govir adresine e-posta gonderilerek,
Alo174 mobil uygulamasi veya web adresi Uzerinden canli destek
yoluyla, Alo174 Whatsapp (0 501 174 01 74) ve Bip ihbar hatlari
uzerinden olugturulur.

Alo174 Gida hattina gida guvenilirligi ile ilgili her turll ihbar,
sikayet ve bilgi alma bagvurulari yapilabilir.

w jhbar; gidaile ilgilimevzuata aykiri is yapan sahsiveya yapilan isi
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yetkili makama bildirmeyi,

w Sikayet; tuketilen gidalar veya gidaisletmeleri ile ilgili yasanan
problemleri bildirmeyi,

= Bilgi Alma; gidalarla ilgili 6grenmek istedigi konular hakkinda
hizmet almayi ifade eder.

Sikayet kaydi olusturabilmek igin o6ncelikle; sikayet edilen
isletmenin acgik adresi, sikayet edilen isletmenin tabela adi, sikayetin
acik ve net ifade edilmesi gerekmektedir.

Tarafimiza ulagan sikayetlerin sonuclandirima suresi; sikayetin
risk durumuna ve sikayetin iletildigi il mudarliginiun yogunluguna
gore degisiklik gostermektedir. Bu sure Turkiye genelinde ortalama 15
gunddr.

Tarafimiza ulastirilan sikayetlerin takibi; sikayet sahibi tarafindan
Alo 174 hatti aranarak ya da T.C. Kimlik Numarasi iletilerek www.alo174.
govir adresinden yapillmaktadir. Sikayette bulunan basvuru sahibinin
kimlik bilgilerini paylagsmasi gerekmektedir. Sikayette bulunan basvuru
sahibinin kimlik bilgileri tglncu sahislarla paylagiimamaktadir.
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TUKETICI DERNEKLERiI FEDERASYONU - TUDEF

Gazi Mustafa Kemal (GMK) Bulvari Onur is Hani ve Carsisi No:12 Kat-3
Daire/64 Kizilay - Ankara — Turkiye

(0312) 417 93 34 GSM:0545 23116 61

e- posta: tudefankara@gmail.com

TUKETICI BIRLIGI FEDERASYONU
Kiztasi Cd. No:3 D:4 iskenderpasa Mahallesi, 34080 Fatih/istanbul
e-posta: bilgi@tuketicifederasyonu.org

TUDIYAD Tilketici Diyalogu Dernegi
www.tudiyad.org

info@tudiyad.org

Tel: 0212 875 92 26

Barbaros Bulvari No:48/5 Besiktas-istanbul

TURFED Tilketici Haklari ve Rekabet Hukuku Federasyonu
www.turfed.org

info@turfed.org

Tel: 0212 875 92 26

Barbaros Bulvari No:48/5 Besiktas-istanbul

Tilketiciyi Guiglendirme Dernegi (TUGUDER)

e-posta: tuguderinfo@gmail.com

Zeytinlik Mahallesi.Ray Sokak.No: 3/10 Sans Apartmani. Bakirkoy/ ISTANBUL
istanbul / TURKIYE

Tuketici Haklari ve Turizm Gelistirme Dernegi (TUGED)
e-posta: tuged.info@gmail.com
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Dilekce Ornekleri
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TC.
..................... KAYMAKAMLIGI
Tiketici Sorunlari iige Hakem Heyeti Bagkanligina

SIKAYET EDEN

T.C KiMLIK NO

TEL NO

OGRENIMi

ADRES

KARSI TARAF

ADRES

KONUSU

ACIKLAMALAR

SONUC VE iSTEM

w]-.[20..

imza
Adi Soyadi
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KAMU DENETCILIGI

KAMU DENETCILiGi KURUMU

KURUMU GERCEK KiSIiLER iCiN SIKAYET BASVURU FORMU

EK-1

Sikayet¢inin

T.C. Kimlik No

Adi-Soyadi

Pasaport No-Kimlik No-Uyrugu
(Yabancilar i¢in)

Mabhalle:

Adresi Cadde: -
Sokak: Kap1 No: Daire No:
il: Tlge:

Cep No

Faks No

E-Posta

Kanuni temsilcisi veya vekilinin

T.C. Kimlik No

Adi-Soyadi

Pasaport No-Kimlik No-Uyrugu

(Yabancilar igin)
Mahalle:

. Cadde:

Adresi Sokak: Kap1 No: Daire No:
il: ilge:

Cep No

Faks No

E-Posta

1. Sikayet edilen idare

2. ilgili idareye basvuru tarihi, idarenin cevap tarihi ve varsa idarenin bununla ilgili bilgi ve belgeleri

bulunmadigi

3. Sikayet konusuna iliskin daha 6nce goriiliip sonuglandirilan veya goriilmekte olan dava bulunup

4. Sikayet konusu

5. Talep

Tarih-imza

*Sikayet konusuna iliskin her tiirlii belge basvuru formuna eklenir.
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