Degerli bireysel misterimiz, sundugumuz hizmetlerden kaynakli olarak yasadiginiz (bireysel nitelik
tastyan, dolayisiyla ticari faaliyet kapsamina girmeyen) ihtilaf konusunda kurulusumuza, uyusmazliga
konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren en geg 2 yil icerisinde yazili basvuru
gerceklestirmis ve bu basvurunuz, basvuru tarihinizden itibaren 20 glin icerisinde; yanitlanmamissa
yanit verilmesi gereken 20 giinlik siirenin bitiminden itibaren, basvurunuz olumsuz yanitlanmis veya
verilen yaniti yeterli bulmamaniz halinde ise yanit tarihinden itibaren 60 gin icerisinde Turkiye
Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi (“TODEB”) Bireysel Miisteri Hakem Heyetine iligkin Esas
ve Usuller Hakkinda Yénetmelik (Link) uyarinca konuyla ilgili TODEB Bireysel Miisteri Hakem Heyeti’'ne
basvurma hakkiniz bulunmaktadir. TODEB Bireysel Miisteri Hakem Heyeti'ne basvuru formuna
asagidaki linkten veya www.todeb.org.tr sitesinden ulasabilirsiniz. Form ilgili bilgilerin doldurulmasi ve
gerekli belgelerin yiklenmesi sonucu www.todeb.org.tr adresi Gzerinden elektronik olarak iletilebilir.
https://todeb.org.tr/hakemheyetibasvuruformu/ TODEB Bireysel Miisteri Hakem Heyeti’ne basvuru
ile ilgili tim detayh bilgilere buraya tiklayarak ( https://todeb.org.tr/sayfa/bireysel-musteri-hakem-
heyeti/56/ ) ulasabilirsiniz. Ayrica, Bilgilendirme Brostiriinii (Link) de inceleyebilirsiniz. TURKIYE
ODEME VE ELEKTRONIK PARA KURULUSLARI BiRLiGi BIREYSEL MUSTERi HAKEM HEYETINE iLiSKiN
ESAS ve USULLER HAKKINDA YONETMELIK Amag ve kapsam MADDE 1 - (1) Bu Yonetmeligin amaci,
7/11/2013 tarihli ve 6502 sayili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun hikimleri ve diger kanunlarla
taninmis miiracaat haklari sakli kalmak kaydiyla Tiirkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi
Gyeleri ile bireysel misterileri arasindaki uyusmazliklarin degerlendirilmesi ve ¢6ziime
kavusturulmasini temin etmek tizere Tiirkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi Bireysel
Musteri Hakem Heyetinin olusumuna, yetki, gorev ve sorumluluklari ile Bireysel Musteri Hakem
Heyetine basvuruya iliskin usul ve esaslari diizenlemektir. Dayanak MADDE 2 - (1) Bu Yonetmelik,
20/6/2013 tarihli ve 6493 sayili Odeme ve Menkul Kiymet Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve
Elektronik Para Kuruluslari Hakkinda Kanunun Ek 1 inci maddesinin ikinci fikrasinin (g) bendi ile
28/06/2020 tarihli 31169 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan 2678 sayili Cumhurbaskani Karari ile
yirirlige giren Tirkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslar Birligi Statiisiiniin 6 nci maddesinin
birinci fikrasinin (g) bendi ve 18 inci maddesinin birinci fikrasinin (g) bendi hilkimlerine dayanilarak
hazirlanmistir. Tanimlar MADDE 3 - (1) Bu Yonetmelikte yer alan; a) Banka: Tiirkiye Cumhuriyet
Merkez Bankasi Anonim Sirketini, b) Bireysel Musteri: Odeme kuruluslari ve elektronik para
kuruluslarinin hizmetlerinden faydalanan gergek kisileri, c) Birlik: Tiirkiye Odeme ve Elektronik Para
Kuruluglari Birligini, ¢) Disiplin Yonetmeligi: Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluglari Birligi
Disiplin Yonetmeligini, d) Elektronik para kurulusu: Kanun kapsaminda elektronik para ihrag etme
yetkisi verilen tiizel kisiyi, e) Heyet: Tiirkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi Bireysel
Miisteri Hakem Heyetini, f) Kanun: 20/6/2013 tarihli ve 6493 sayili Odeme ve Menkul Kiymet
Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Kuruluslari Kanununu, g) Kurulus: Birlik
tiyesi ddeme kuruluslari ve elektronik para kuruluslarini, g§) Odeme kurulusu: Odeme hizmeti
saglamak ve gercgeklestirmek icin Kanun kapsaminda yetkilendirilmis tiizel kisiyi, h) PTT: Posta ve
Telgraf Teskilatt Anonim Sirketini, 1) Statl: 28/06/2020 tarihli 31169 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan
Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi Statiisiini, i) Heyet Uyesi: Heyete katilmak tizere
Uyeler tarafindan personeli veya sézlesmeli hukuk miisavirleri ile avukatlari arasindan gérevlendirilen
gercek kisileri, j) Uye: Birlik {iyesi elektronik para kurulusunu, 6deme kurulusunu ve Birlige tiye olmak
icin basvuruda bulunmasi durumunda PTT'yi ifade eder. Heyetin olusumu MADDE 4 - (1) Heyet, Birlik
blinyesinde goérev yapmak tzere Birlik Yonetim Kurulu tarafindan olusturulur. Heyetin sekretarya
hizmetleri Birlik tarafindan yerine getirilir. Birlik yonetim kurulu tarafindan gerekli gérilmesi
durumunda birden fazla Heyet kurulabilir. (2) Heyet, aralarinda bir elektronik para kurulusu ve bir
ddeme kurulusu bulunmak kaydiyla; Uyelerce gésterilen adaylar arasindan Birlik ydnetim kurulu
tarafindan gorevlendirilen bes Heyet Uyesinden olusur. Heyet Uyelerinin hukuk, iktisat, finans, maliye,
bankacilik, isletmecilik, kamu yonetimi, mihendislik alanlarinda en az lisans diizeyinde 6grenim



gormis ve bankacilik, finans ya da 6demeler alaninda en az 5 yil deneyim sahibi olmasi sartlarini
tasimasi zorunludur. (3) Birlik yénetim kurulu tarafindan belirlenecek siire zarfinda Uyeler, Heyet
olusumu igin ikinci fikrada belirtilen mesleki deneyim ve egitim sartlarini tasiyan Heyet Uyesi
adaylarinin isimlerini Birlige iletir. Birlik yonetim kurulu, aday olarak gosterilen kisiler arasindan bes
asil tic yedek Heyet Uyesi secer. Heyet Uyeleri, Birlik tarafindan talep edilecek bilgi ve belgeleri Birlik
yonetim kurulunca belirlenen siire igerisinde Birlige iletir. Bu fikra uyarinca bir Uyenin en fazla bir
aday1 Heyet Uyesi olarak secilebilir. Heyet kendi icinden bir baskan secer. (4) Birden fazla Heyet
kurulmasi halinde, sadece heyetler arasi koordinasyonun saglanmasi ve usuli islemlerde yardimci
olmasi amaciyla, Birlik yonetim kurulu bir Heyet Baskanini koordinator olarak belirleyebilir. Her bir
Heyetin Uyelerinden en az birinin, hukuk alaninda lisans diizeyinde dgrenim gérmiis olmasi sarttir.
Heyet Uyeleri birden fazla Heyette asil veya yedek olarak gérev yapabilirler. Heyet {iyeliginin siiresi ve
sona ermesi MADDE 5 - (1) Asil ve yedek Heyet Uyelerinin gérev siiresi iki yildir. Siiresi biten Heyet
Uyesi ayni géreve yeniden secilebilir. (2) Agir bir hastalik veya rahatsizlik nedeniyle is ggrememe,
6liim, vesayet altina alinma, istifa halleri ile Heyet Uyesinin édemeler alaninin disinda bir alanda
calismaya baslamasi, Uye ile is iliskisinin sona ermesi, 12 nci maddenin ikinci fikrasinda hilkme
baglanan tarafsizligini ve/veya bagimsizhigini etkileyebilecek hususlarin Birlige bildirilmemesi veya
mazeretsiz olarak bir takvim yilinda toplam iki toplantiya katilmama hallerinden birinin varhgi
durumlarinda, Heyet Uyelerinin gérevi son bulur. Heyet Uyelerinin mazeretlerine bagh olarak
gorevlerine devam edip etmeyecekleri Birlik yonetim kurulu tarafindan degerlendirilir. Bu fikra
uyarinca gorevi son bulan ya da gorevi degisen ve Heyetteki gbrevine devam edemeyen Heyet
Uyesinin yerine yedek liyelerden Birlik yonetim kurulu karariyla gérevlendirme yapilir. Yeni atanan
Heyet Uyesi, yerine gectigi Heyet Uyesinin kalan siiresi boyunca gorev yapar. Uye ile iliskisi sona eren
Heyet Uyesinin baska bir Uyede gérev almasi halinde Heyet Uyeligi gérevinin devami yénetim
kurulunca degerlendirilir. (3) ikinci fikra uyarinca yedek iiyeler arasindan gérevlendirme yapilmasinin
miimkiin olmamasi halinde gorevi son bulan ya da gorevi degisen ve Heyetteki gérevine devam
edemeyen Heyet Uyesinin yerine, 4 (incii maddede belirtilen usul ve esaslar cercevesinde daha énce
Uyelerce iletilen adaylar arasindan Birlik yonetim kurulunca gorevlendirme yapilir. Bu gercevede
gorevlendirme yapilmasinin miimkiin olmamasi halinde ise Uyelerden, 4 iincii maddede belirtilen
nitelikleri haiz yeni adaylarinin Birlige iletilmesi istenerek, iletilen yeni adaylar arasindan Birlik
yonetim kurulunca gérevlendirme yapilir. Bu fikra uyarinca yeni atanan Heyet Uyesi, yerine gectigi
Heyet Uyesinin kalan siiresi boyunca gérev yapar. Ucret ve giderler MADDE 6 - (1) Heyet Uyelerine
yaptiklari bu gorev icin Birlik ydonetim kurulu tarafindan belirlenecek esas ve usuller ¢cercevesinde
Ucret 6denebilir. Heyetin faaliyetleri i¢in ihtiyag duyulacak giderler Birligin yillik bitgesinden karsilanir.
(2) Birlik buitgesinden karsilanacak giderlere ve (cretlere iliskin Birlik yonetim kurulu karariyla
uyusmazhga taraf liyelerden katilim payi alinabilir. Uyelerden alinacak katilim payi, her iye icin bir
onceki takvim yili icinde gergeklesen ve ¢6ziimii igin Heyete intikal eden basvuru sayisina gore
belirlenir. Heyete iletilecek basvurularin kapsami MADDE 7- (1) Heyet, Uyeler hakkinda asagida
belirtilenler disinda kalan tim basvurulari inceler. Asagida belirtilen basvurular Birlik tarafindan Heyet
giindemine alinmaksizin sekretarya tarafindan reddedilir: a) Basvuruya konu islem veya eylemin
gerceklestigi tarihten itibaren en geg iki yil icinde uyusmazlik ile ilgili Uyeye basvuru yapilmaksizin
Birlige iletilen basvurular ile anilan siirede ilgili Uyeye basvurulmus olmakla birlikte 10 uncu maddenin
birinci fikrasinda belirtilen usul ve esaslar ¢cergevesinde Heyete iletilmek lzere Birlige ulasmayan
basvurular. b) Birlige basvuru 6ncesinde ya da basvurudan sonra yargiya veya Tiketici Hakem
Heyetlerine intikal etmis basvurular. c) Bireysel nitelik tasimayan ticari faaliyet konulariyla ilgili
islemlerinden kaynaklananlar ile tlizel kisiler tarafindan yapilan basvurular. ¢) Kuruluslarin personeli
hakkindaki basvurular veya sunduklari (irlin ve hizmetler hakkinda genel mahiyet tasiyan basvurular.
d) iflas veya tasfiyesine karar verilen bir kurulusun aldigi kararlarla ilgili basvurular. e) Heniiz
gerceklesmemis islemlerle ilgili basvurular. f) Usulden reddedilenler hari¢ olmak (zere, daha 6nce



Heyet tarafindan incelenip esastan karara baglanmis veya kesinlesmis mahkeme ya da Tiiketici Hakem
Heyeti kararina konu olanlar. g) Basvuru sahibinin itiraz hakki sakl kalmak kaydiyla, basvuru sahibi ile
tiyeler arasinda ¢oziime kavusturulmus olan basvurular. §) Odeme hizmeti ve elektronik para ihraci
faaliyetleri disinda kalan basvurular. h) Adli yargi yerinin gérev alani iginde olan talep konulari. 1)
Kanunlarda suc olarak éngorilen fiiller. i) Basvuru sahibi ile Birlik Gyesi arasinda yazili mutabakat
saglanmis olan konular ile yazili olarak ibra edilen islemler. j) Basvuru formunda uyusmazliga konu
islemin ve talebin ne oldugu somut ve acik olarak belirtiimeyen basvurular. (2) Heyet giindemine
alinmayan basvurular hakkinda, basvuru sahibine basvurunun kayda alindigi tarihten itibaren otuz
gln icinde elektronik posta yoluyla bilgilendirme yapilir. (3) Heyete iletilmesinden sonra, yargiya veya
Tuketici Hakem Heyetlerine intikal ettirilen basvurulara iliskin Heyetin gérevi son bulur. Yargiya veya
Tiiketici Hakem Heyetlerine intikal eden basvurular, basvuru sahibi veya ilgili Uye tarafindan Heyete
bildirilir. (4) Ayni uyusmazlk konusu hakkinda basvuru sahibi tarafindan yapilacak mikerrer
basvurular Heyet tarafindan degerlendiriimeye alinmaz. Uyeye basvuru MADDE 8 — (1) Heyete
basvurulmadan 6nce, basvuru sahibi tarafindan ilgili Birlik Gyesine uyusmazliga konu islem veya
eylemin gergeklestigi tarihten itibaren en gec ikiyil icerisinde uyusmazlik ile ilgili basvuru yapilmis
olmasi zorunludur. ilgili uyusmazlik basvurusunun yazili olarak, Uyenin internet sayfasi tizerinden,
misteri sikdyet hatlarindan veya elektronik posta yoluyla ilgili Uyeye iletilmis olmasi gerekir. (2)
Uyelerin, misterilerinin uyusmazlik basvurularini iletebilmelerini teminen ilgili sistemleri olusturmasi
zorunludur. (3) Uyenin, basvuru sahibine basvurusunun alindigina dair uyusmazlk basvurusunun
yapildigi sistem (izerinden bilgilendirmede bulunmasi gerekir. Uye tarafindan yapilacak islemler
MADDE 9 - (1) Uye, basvurunun alindig tarihten baslayarak Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para
ihraci ile Odeme Hizmeti Saglayicilari Hakkinda Yonetmeligin “Sikayet ve itirazlar” bashkli 74 {incii
maddesinin birinci fikrasinda 6ngoriilen sire igerisinde basvuruyu sonuglandirir. S6z konusu siire zarfi
icerisinde cevap verilmemesi halinde basvuru reddedilmis sayilir. (2) Olumsuz verilen cevaplarda,
basvuru sahibinin, Kurulusun cevap tarihini izleyen altmis glin icinde basvurusunu Heyete iletme hakki
oldugu hususunda bilgilendirilmesi zorunludur. Uye tarafindan yapilacak bu bilgilendirmede
kullanilacak metin Birlik tarafindan belirlenir. (3) Uye, internet sitesinde Heyetin gérev ve yetkileri ile
¢alisma usul ve esaslarina iliskin olarak misterilerin bilgilendirilmesini teminen Birlik tarafindan
hazirlanan brosr, Birlik internet sitesinde ilan edilen basvuru formu ve Birlik Bireysel Misteri Hakem
Heyetine iliskin bilgilere yer vermek zorundadir. Heyete basvuru MADDE 10 - (1) Basvuru sahibi , Uye
tarafindan verilen cevabin yeterli bulunmamasi durumunda, cevabin verildigi tarihten veya Uye
tarafindan siiresinde cevap verilmemis olmasi halinde cevap verilmesi gereken siirenin bitimini
izleyen altmis giin iginde Birlik tarafindan olusturulan basvuru formunun doldurulmasi yoluyla Birlik
internet sitesi Gzerinden Heyete basvuruda bulunabilir. (2) Basvuru formunda, basvuru sahibinin agik
kimligi, Turk vatandasi olmasi halinde T.C. kimlik numarasi, elektronik posta adresi, hakkinda
bildirimde bulunulan Birlik Uyesi, uyusmazlik konusu, maddi olaylar, bilinmesi durumunda hukuki
sebepler ve basvuru tarihi belirtilerek, konuyla ilgili ispatlayici deliller ile bilgi ve belgeler basvuru
formuna eklenir. Basvuru formunda islemin ve talebin ne oldugunun somut ve acik olarak belirtilmesi
zorunlu olup, bu hususa yer verilmeyen basvurular hakkinda Birlik tarafindan 7 nci maddenin birinci
fikrasinin (j) bendi uyarinca islem tesis edilir. (3) Heyete yapilacak basvurular tcretsizdir. Ancak,
basvuru hakkinin suiistimal edilmesi suretiyle yapildiginin tespiti hallerinde uyusmazlik ¢6ziimiine
iliskin gerceklestirilen giderlerin basvuru sahibinden tahsiline iliskin Birligin dava ve talep haklari
sakhdir. Basvurunun degerlendirilmesi MADDE 11 - (1) Usulline uygun olarak yapilmis olan
basvurularla ilgili olarak basvurunun kayda alindigi tarihten itibaren Birlik tarafindan, otuz giin iginde
ilgili Uyenin konuya iliskin gérusleri ile gerekli bilgi ve belgeleri iletmesi istenir. ilgili Uye tarafindan,
istenilen bilgi ve belgelerin, talebin Birlik tarafindan Uyeye ulastirilmasini izleyen otuz giin iginde
Birlige iletilmesi zorunludur. Uyenin Birlige iletecegi yazil talebi izerine bu siire bir defaya mahsus
olmak lizere on giin uzatilabilir. (2) Uye tarafindan, Birlige basvurunun ¢dziimlendigine iliskin yanit ve



ilgili her tirli bilgi ve belge ile birlikte verilmesi halinde, Uye yanitinin alinmasini izleyen otuz giin
icinde s6z konusu basvurunun Heyet glindemine alinmadigi hakkinda Birlik tarafindan basvuru
sahibine basvuru formunda belirtilen elektronik posta adresi tGzerinden bilgi verilir. Basvuru sahibinin,
basvurusunun giindeme alinmamasina iliskin itirazi olmasi halinde, Birligin konuya iliskin elektronik
postasinin ulastigi tarihten itibaren otuz glin iginde itirazini isbu elektronik postayi yanitlamak
suretiyle Birlige bildirmesi gerekir. (3) ikinci fikra kapsaminda yapilan itiraz, bu Yonetmeligin 7 nci
maddesindeki hiiklimler sakli kalmak kaydiyla Birlik tarafindan degerlendirilir. Bagvurunun giindeme
alinmasi halinde, bu Yonetmeligin 18 inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan doksan giinluk sire,
basvuru sahibinin itirazinin alindigi tarihte baslar. (4) Uye tarafindan bu maddenin birinci fikrasinda
belirtilen sireler gectikten sonra iletilen bilgi ve belgeler hakkinda Heyete bilgi verilir. Stiresi disinda
gonderilen bilgi ve belgelerin degerlendirmeye alinip alinmayacagini Heyet belirler. (5) Heyet,
basvurularin degerlendirilmesi stirecinde ara karar vermek suretiyle taraflara stire vererek ek delil,
bilgi ve belge isteyebilir. Heyetin ara karar vermesi, doksan glinlik slireyi durdurur. (6) Heyet,
uyusmazlhigin taraflarinin talebi tizerine veya re’sen, ilgilileri ayri ayri fiziken ya da uzaktan iletisim
imkanlarini kullanarak dinlemek Ulizere davet edebilir. Gorlisme sonuclari tutanaga baglanir ve Heyet
Uyelerince imzalanir. Hakl bir gerek¢eye dayanmaksizin davete uymayanlarin dinlenmesinden
vazgecilir. Heyetin toplanmasi ve karar nisabi MADDE 12- (1) Toplanti glindemi, Birlik tarafindan
basvuru tarihleri esas alinarak tespit edilir ve toplantidan en az yedi glin 6nce elektronik posta yoluyla
Heyet Uyelerine bildirilir. (2) Heyet, en az li¢ Heyet Uyesinin hazir bulunmasiyla ve yapilan basvurulara
iliskin is yiikii dikkate alinarak toplanir. Heyet toplantilarinda, bir hukukgu Heyet Uyesi bulunmasi
zorunludur. Kararlar oy ¢oklugu ile alinir. Heyet Uyeleri cekimser oy kullanamazlar. Heyet Uyeleri,
bizzat kendileri, esleri ve liclinci dereceye kadar (lglincli derece dahil) kan ve kayin hisimlari ile ilgili
ya da mensubu oldugu Uye ile ilgili basvurularin gériisiilmesi ve karara baglanmasinda gorev alamaz.
Bu fikra kapsaminda Heyet toplantilarinda gérev alinmasina engel durumlarin varligi nedeniyle
toplanti yeter sayisinin saglanamayacaginin anlasiimasi veya hukukcu Heyet Uyesinin toplantilara
katilamayacaginin ortaya ¢ikmasi durumunda, toplantiya yedek Heyet Uyelerinden biri katilir. (3)
Heyet Uyelerinin tiim toplantilarda bulunmalari esastir. Heyet Uyelerinden mazeretli olanlar,
mazerete sebep olan konunun énceden bilinmesi durumunda toplant tarihinden en az Ug is glinii
onceden olmak tizere, mazeretlerini Birlige yazili olarak bildirir. Bu durumda, toplanti yeter sayisinin
saglanamayacaginin anlasilmasi veya bu fikrada belirtilen mazeret bildiriminin hukukcu Heyet Uyesine
ait olmasi halinde Birlik tarafindan toplantiya yedek Heyet Uyelerinden biri davet edilir. Gériisme ve
oylama MADDE 13 - (1) Basvurular, tarih sirasina gore gorisulir. Heyet baskani basvurunun
gorisilmesinde soz isteyenlere bir sira dahilinde s6z verir. Gorlismeler tamamlandiktan sonra
glindem maddesi oylamaya sunulur. Oylamalar agik oyla yapilir. Heyette gorisilerek karara baglanan
bir basvuru hakkinda tekrar oylama yapilamaz. Heyet kararlari MADDE 14 - (1) Heyet kararlari
toplantiya katilan Heyet Uyeleri tarafindan imzalanir. Heyet Uyeleri muhalif kaldiklari kararlari,
gerekgelerini belirtmek suretiyle imzalarlar. Kararlarda bulunmasi gereken hususlar MADDE 15 - (1)
Kararlarda asagidaki hususlarin bulunmasi zorunludur: a) Kararin tarih ve sayisi. b) Karari veren Heyet
Uyelerinin ad, soyadlari ve imzalari. c) Taraflarin ad, unvan ve elektronik posta adresleri ile bagvuru
sahibinin TC kimlik numarasi. ¢) Basvuru ve savunmanin &zeti. d) incelenen ve tartisilan teknik ve
hukuki konularin dzeti. e) ileri siiriilen biitiin delil ve agiklamalarin degerlendirilmesi. f) Kararin
gerekgesi ve dayanagl. g) Varsa karsi oy gerekgeleri. g§) Sonug ve konusu parayla dl¢llebilen
basvurularda karara konu olan tutar. Sulh olma ve uyusmazliktan vazgegme MADDE 16 — (1) Basvuru
sahibi, incelemenin her safhasinda talebinden kismen veya tamamen vazgegebilir. (2) Uyusmazhk
konusunun Heyete intikal ettirilmesinden sonra, taraflarin her zaman sulh yoluyla anlasmalari
mimkiinddr. (3) Sulh yoluyla anlasma halinde Uye, durumu derhal Birlige bildirmekle yikimluddr. (4)
Basvurudan vazgegilmesi ya da sulh olunmasi halinde, Heyet, bu nedenleri de kararinda acikga
belirterek dosyanin islemden kaldiriimasina karar verir. (5) Heyetin dosyanin islemden kaldiriimasi



karari; kararin verildigi tarihten itibaren 30 giin icinde Uyeye ve basvuru sahibine 18 inci maddenin
birinci fikrasindaki usul ve esaslar ¢ergevesinde bildirilir. (6) Bu maddenin birinci ve ikinci fikralarinda
belirtilen nedenlerle islemden kaldirilan dosyaya konu uyusmazlik hakkinda Heyete yeniden basvuru
yapilamaz. Gorevsizlik Karari MADDE 17 — (1) Yargiya veya Tiketici Hakem Heyetlerine intikal etmis
basvurularin basvuru sahibi veya Uye tarafindan bu durumun égrenildigi tarihten itibaren (g is giini
icerisinde bu durumu tevsik eden belgelerle birlikte Birlige bildirilmesi zorunludur. (2) Maddi ve
manevi tazminat talepleri ve Heyetin ilgili uyusmazlik hakkinda verecegi karara kadar yargiya veya
Tuketici Hakem Heyetlerine intikal etmis basvurular hakkinda Heyet gorevsizlik karari verir ve Heyetin
gdrevi son bulur. (3) ikinci fikra uyarinca verilen gérevsizlik karari, kararin verildigi tarihten itibaren
otuz giin icinde Uyeye ve basvuru sahibine 18 inci maddenin birinci fikrasindaki usul ve esaslar
cercevesinde bildirilir. Bagvurunun sonuglandiriimasi ve kararlarin ilgililere bildirilmesi ve etkileri
MADDE 18- (1) Heyet tarafindan Uye ile basvuru sahibi arasindaki ihtilafli husus incelenerek,
basvurunun kayda alindigi tarihten itibaren en geg doksan giin iginde gerekgeli olarak sonuglandirilir
ve karar tarihinden itibaren otuz giin icinde karar, Birlik tarafindan ilgili Uyeye ve basvuru sahibine
Heyet Uyelerinin agik kimlikleri belirtiimeksizin elektronik posta yoluyla bildirilir. (2) Heyet, ayni Heyet
turd ile ilgili olmak Gzere, birden fazla sayida isleme iliskin ayni kisi tarafindan yapilan her bir
basvuruyu tek bir basvuru gibi ele alarak karara baglayabilir. (3) Heyetin, tutari islem basina on bin
Turk Lirasina kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlari, Uye yéniinden Birlikge alinan karar hitkmiinde
olup, yargi yolu agik olmak tizere Uyeler tarafindan uygulanir. Uye, kararin kendisine ulasmasini
izleyen otuz glin icinde; kararin geregini yerine getirir, basvuru sahibini bilgilendirir ve her bir islem ile
ilgili Birlige yazil olarak bilgi verir. Yargi mercilerince verilen kararlar sakli kalmak kaydiyla, yalnizca
yargi yoluna basvurulmasi kararin Uye tarafindan uygulanmasini engellemez. Basvuru sahibi, Heyet
kararina iliskin Birlik tarafindan kendisine yapilan bildirimin ulagma tarihini izleyen otuz glinlik
sdrenin bitimini takiben otuz glin icinde Birlige kararin uygulanmadigi konusunda Birlik tarafindan
kendisine kararin iletildigi elektronik posta mesajina cevap vererek basvuruda bulunabilir. Heyetin bu
fikrada belirtilen meblaga kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlarinin Uyeler tarafindan
uygulanmamasina iliskin basvurular Gzerine yiritllecek slire¢ Disiplin Yonetmeligi hikimleri
cercevesinde gergeklestirilir. (4) Bu maddenin Gglinci fikrasinda belirtilen Ust sinirin tizerindeki
uyusmazlklara iliskin Heyet kararlarinin basvuru sahiplerine ve ilgili Uyelere tebliginde; sz konusu
Heyet kararlarinin yerine getirilmemesi durumunda Uyeler hakkinda Birligin yaptirim yetkisinin
bulunmadigl, ancak taraflarca yargi yoluna basvurulabilecegi hususunda bilgilendirme yapilir. (5) Bu
maddenin Gglinct fikrasinda belirtilen st sinir her sene Ocak ayinda, ilan edilen yeniden degerleme
oraninda artirilir. Bu artiglarin hesabinda kurus hanesi dikkate alinmaz. Heyet kararlari ile basvuru
konusu belgelerin saklanmasi MADDE 19 - (1) Heyet kararlari ile bagvuru konusu belgelerin Birlik
tarafindan (g yil siire ile saklanmasi zorunludur. (2) Banka, ihtiya¢ duymasi halinde Heyet kararlarina
iliskin degerlendirmelerde bulunabilir ve Heyette alinan kararlarin, istisnalar harig olmak lizere, Kanun
ve ilgili ikincil diizenlemeler basta olmak lizere ilgili mevzuata acik¢a aykiri oldugunun tespit edilmesi
durumunda Heyet Uyelerinin degistirilmesini istemeye yetkilidir. Bilgilendirme MADDE 20— (1) Birlik,
uyusmazliklar ile ilgili olarak sektoriin ve kamunun bilgilendirilmesi amaciyla internet sitesinde gerekli
duyurulari, Heyetin isleyisi hakkinda bilgileri, Heyete basvuru sartlarini yayimlar. (2) Heyete intikal
eden ve nihai ¢ozlime baglanan uyusmazlklar ile ilgili istatistiki bilgiler, 6rnek teskil edecek olaylar ve
bu olaylar ile ilgili alinan kararlar anonimlestirilerek Birlik internet sitesinde yayimlanabilir. (3) Birlik
tarafindan kamuya yapilacak yayimlarda, hi¢cbir durumda taraflarin, hukuki temsilcilerinin ve Heyet
Uyelerinin kimliklerine veya uyusmazlik ¢éziimiine ézgii bilgilere yer verilemez. Yillik faaliyet raporu
MADDE 21 - (1) Uyeler kendilerine iletilen bireysel icerikli toplam ve ¢éziilen basvuru sayilarini Birlik
tarafindan belirlenecek , sekilde, takvim yilinin ilk alti aylik donemine iliskin Eylil ayl sonuna kadar,
yilsonuna iliskin ise Mart ayl sonuna kadar Birlige iletirler. Birlik, bu bilgiler ve Heyete intikal eden ve
nihai bir ¢c6ziime baglanan basvurulara iliskin istatistiki bilgileri iceren Heyetin yillik faaliyet raporunu



en gec her yilin Mayis ayl sonuna kadar Bankaya iletir ve kendi internet sitesinde yayimlar. (2) Birinci
fikra uyarinca Uyeler tarafindan Birlige iletilmesi gereken bilgiler, Birlikge bir sistem olusturulmasi
durumunda bu sistem iizerinden iletilir. Uye ve miisteri sirrt MADDE 22 - (1) Heyet Uyeleri ile Birlik
calisanlari ve mensuplari, sifat ve gérevleri dolayisiyla 6grendikleri Uye ve misterilere ait sirlari
Uglinci sahislara agiklayamazlar. Bu yukimlilik ilgililerin Heyet ve Birlikteki gorevlerinden
ayrilmalarindan sonra da siiresiz olarak devam eder. Uye ve miisterilere ait sirlari agiklayanlar
hakkinda ilgili mevzuat hilkiimleri dogrultusunda yasal islem uygulanir. Yaptinm MADDE 23 - (1)
Heyetin 18 inci maddesinin tigiincii fikrasinda belirtilen meblaga kadar olan kararlarinin Uyelerce
uygulanmamasi halinde bu Yonetmelige aykiri davrandigi iddia edilen Uyeler hakkinda Disiplin
Yénetmeligi kapsaminda islem yapilir. (2) Bu Yonetmelige aykiri davrandigi iddia edilen Uyeler
hakkinda Disiplin Yonetmeligi hiikiimleri uygulanir. Yirirlik MADDE 24 - (1) Bu Yonetmelik, Birlik
Genel Kurulu tarafindan onaylanmasindan 6 ay sonra yirirliige girer.* Yuriitme MADDE 25 - (1) Bu
Yénetmelik hiikiimlerini Birlik Baskani yiiritir. *isbu Yonetmelik 24.05.2021 tarihli Genel Kurul Karari
ile onaylanarak Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasinin 16.09.2021 tarihli onayini miteakip
24.11.2021 tarihinde ylrirlige girmistir. 17.05.2022 tarihli Genel Kurul Karari ile onaylanan
degisiklikler Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasinin 14.11.2022 tarihli onayini miteakip 14.12.2022
tarihli Yonetim Kurulu karari ile kabul edilerek 14.12.2022 tarihinde yirirlige girmistir. Bireysel
Miisteri Hakem Heyeti ve Basvuru Siireci Hakkinda Bilgilendirme Brosiirii Brosiir icerigi: Bu brosdir,
Turkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birligi (“TODEB”, “Birlik”) tiyesi 6deme ve elektronik
para kuruluslari (“Uye”, “Kurulus”) ile yasanan uyusmazliklar konusunda basvurulabilecek TODEB
Bireysel Musteri Hakem Heyeti (“Hakem Heyeti”) ve basvuru siireci hakkinda bilgilendirme amaciyla
hazirlanmistir. TODEB Bireysel Miisteri Hakem Heyetine iliskin Esas ve Usulleri Hakkinda Yonetmelik
(“Yonetmelik”) kapsaminda Hakem Heyeti, TODEB Uyeleri ve miisterileri arasindaki uyusmazlklarin
¢Ozlime kavusturulmasi amaciyla olusturulmustur. Hakem Heyetine Hangi Konularda Basvurulabilir?
Bireysel misteri ve TODEB Uyeleri arasindaki uyusmazliklar icin asagida belirtilen konularda Hakem
Heyetine basvuru yapilamaz. a) Basvuruya konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren en
gec iki yil icinde uyusmazlik ile ilgili Uyeye basvuru yapilmaksizin Birlige iletilen basvurular ile anilan
stirede ilgili Uyeye basvurulmus olmakla birlikte 10 uncu maddenin birinci fikrasinda belirtilen usul ve
esaslar cercevesinde Heyete iletiimek Gizere Birlige ulasmayan basvurular. b) Birlige basvuru 6ncesinde
ya da basvurudan sonra yargiya veya Tiketici Hakem Heyetlerine intikal etmis basvurular. c) Bireysel
nitelik tagimayan ticari faaliyet konulariyla ilgili islemlerinden kaynaklananlar ile tiizel kisiler
tarafindan yapilan basvurular. ¢) Kuruluslarin personeli hakkindaki basvurular veya sunduklari triin ve
hizmetler hakkinda genel mahiyet tasiyan basvurular. d) iflas veya tasfiyesine karar verilen bir
kurulusun aldigi kararlarla ilgili bagvurular. e) Henliz gerceklesmemis islemlerle ilgili basvurular. f)
Usulden reddedilenler hari¢ olmak tizere, daha 6nce Heyet tarafindan incelenip esastan karara
baglanmis veya kesinlesmis mahkeme ya da Tiketici Hakem Heyeti kararina konu olanlar. g) Basvuru
sahibinin itiraz hakki sakli kalmak kaydiyla, basvuru sahibi ile Gyeler arasinda ¢6ziime kavusturulmus
olan basvurular. §) Odeme hizmeti ve elektronik para ihraci faaliyetleri disinda kalan basvurular. h)
Adli yargi yerinin gorev alani icinde olan talep konulari. 1) Kanunlarda sug olarak 6ngoriilen fiiller. i)
Basvuru sahibi ile Birlik tGyesi arasinda yazili mutabakat saglanmis olan konular ile yazili olarak ibra
edilen islemler. j) Basvuru formunda uyusmazliga konu islemin ve talebin ne oldugu somut ve agik
olarak belirtiimeyen basvurular. Bu konular disindaki tiim konular Hakem Heyetince incelenir. Hakem
Heyetine Basvurmadan Once Yapmaniz Gerekenler Nelerdir? Hakem Heyetine basvuru yapmadan
dnce TODEB Uyesi ilgili kurulusa basvuruda bulunmaniz gerekmektedir. Basvurularinizi uyusmazhga
konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren en geg iki yil icerisinde iletmelisiniz.
Basvurunuz sonrasi muhatap kurulusun 20 giinlik yanit verme siresi beklenmelidir. Kurulusa
yaptiginiz basvurunuzun ilgili kurulus tarafindan cevaplanmamasi, olumsuz sonuglanmasi veya verilen
yaniti yeterli bulmamaniz halinde ise olumsuz yanitin verildigi veya yanitin verilmesi gereken tarihten



itibaren 60 glin icerisinde Hakem Heyetine basvurunuzu gerceklestirebilirsiniz. Hakem Heyetine Nasil
Basvurulur? Kurulusa yaptiginiz basvurunuzun ilgili kurulus tarafindan cevaplanmamasi, olumsuz
sonuglanmasi veya verilen yaniti yeterli bulmamaniz halinde yanitin verilmesi gereken tarihten veya
yanit tarihinden itibaren 60 giin igerisinde basvuru formunun ilgili bilgileri icerecek sekilde ve gerekli
belgeler yiklenerek doldurulmasi ve www.todeb.org.tr internet sitesi lizerinden génderilmesi yoluyla
Hakem Heyetine basvuruda bulunabilirsiniz. Basvuru Formuna Nasil Ulasilir? Hakem Heyeti basvuru
formuna TODEB (iyesi kuruluslarin internet sitelerinden veya www.todeb.org.tr adresinden ulasilabilir.
Form, ilgili bilgilerin doldurulmasi ve gerekli belgelerin yiklenmesi sonucu www.todeb.org.tr adresi
tizerinden elektronik olarak iletilebilir. Hakem Heyetine Basvurular Ucretli Midir? Hakem Heyetine
yapilacak olan basvurular (icretsizdir. Bununla birlikte, basvuru hakkinin suiistimal edilmesi suretiyle
yapildiginin tespiti halinde uyusmazlk ¢éziimiine iliskin gergeklestirilen giderlerin basvuru sahibinden
tahsiline iliskin TODEB'in dava ve talep haklari saklidir. Bagvuru Formunda Olmasi Gereken Zorunlu
Bilgi ve Belgeler Nelerdir? a) Basvuru sahibinin agik kimligi b) Tlirk vatandasi olmasi halinde T.C. kimlik
numarasi c) Elektronik posta adresi d) Hakkinda bildirimde bulunulan Birlik Gyesi e) Uyusmazhk
konusu f) Maddi olaylar g) Bilinmesi durumunda hukuki sebepler ve basvuru tarihi h) islemin ve
talebin ne oldugunun somut ve acik olarak belirtilmesi i) ispatlayici deliller ile bilgi ve belgeler Bireysel
Misteri, Ayni Uye ile Yasadigi Uyusmazliklara Yonelik Birden Fazla Basvuru Yapabilir mi? Hakem
Heyeti, ayni Heyet tird ile ilgili olmak lzere, birden fazla sayida isleme iliskin ayni kisi tarafindan
yapilan her bir basvuruyu tek bir basvuru gibi ele alarak karara baglayabilir. Basvurular Hangi Kritere
Gore Degerlendirmeye Alinmaktadir? Usuliine uygun yapilan tim basvurular, Hakem Heyeti
tarafindan tarih sirasina gore degerlendirmeye alinmaktadir. Bireysel Misteri Yaptigl Basvurudan
Vazgecebilir mi? Basvuru sahibi, incelemenin her safhasinda talebinden kismen veya tamamen
vazgecebilir. Taraflarin her zaman sulh yoluyla anlasmalari da mimkinddr. Basvurudan vazgegilmesi
ya da sulh olunmasi halinde, Heyet, bu nedenleri de kararinda agikca belirterek dosyanin islemden
kaldirilmasina karar verir. Basvurudan vazgecilmesi ya da sulh olunmasi nedeniyle islemden kaldirilan
dosyaya konu uyusmazlik hakkinda Heyete yeniden basvuru yapilamaz. Hakem Heyeti Basvuru
Degerlendirme Siireci Nasil islemektedir? a) Usuliine uygun olarak yapilmis olan basvurularla ilgili
olarak basvurunun kayda alindigi tarihten itibaren Birlik tarafindan, otuz giin icinde ilgili Uyenin
konuya iliskin gérisleri ile gerekli bilgi ve belgeleri iletmesi istenir. ilgili Uye tarafindan istenilen bilgi
ve belgelerin, talebin Birlik tarafindan Uyeye ulastiriimasini izleyen otuz giin iginde Birlige iletilmesi
zorunludur. Uyenin Birlige iletecegi yazili talebi tizerine bu siire bir defaya mahsus olmak tizere on giin
uzatilabilir. b) Uye tarafindan, Birlige basvurunun ¢éziimlendigine iliskin yanit ve ilgili her tiirli bilgi ve
belge ile birlikte verilmesi halinde, Uye yanitinin alinmasini izleyen otuz giin iginde s6z konusu
basvurunun Heyet glindemine alinmadigi hakkinda Birlik tarafindan basvuru sahibine basvuru
formunda belirtilen elektronik posta adresi tizerinden bilgi verilir. Basvuru sahibinin, basvurusunun
gliindeme alinmamasina iliskin itirazi olmasi halinde, Birligin konuya iliskin elektronik postasinin
ulastigl tarihten itibaren otuz glin icinde itirazini isbu elektronik postayi yanitlamak suretiyle Birlige
bildirmesi gerekir. c) Basvuruya iliskin itiraz, Yonetmelikteki ilgili hiikiimler sakl kalmak kaydiyla Birlik
tarafindan degerlendirilir. Bagvurunun yeniden glindeme alinmasi halinde, basvuru sahibinin itirazinin
alindig tarihten itibaren doksan giinliik siire baslar. d) Uye tarafindan bu bashgin (a) maddesinde
belirtilen sireler gectikten sonra iletilen bilgi ve belgeler hakkinda Heyete bilgi verilir. Stiresi disinda
gonderilen bilgi ve belgelerin degerlendirmeye alinip alinmayacagini Heyet belirler. e) Heyet,
basvurularin degerlendirilmesi siirecinde ara karar vermek suretiyle taraflara siire vererek ek delil,
bilgi ve belge isteyebilir. Heyetin ara karar vermesi, doksan gtinlik stireyi durdurur. f) Heyet,
uyusmazlhigin taraflarinin talebi tizerine veya re’sen, ilgilileri ayri ayri fiziken ya da uzaktan iletisim
imkanlarini kullanarak dinlemek lizere davet edebilir. Bagvurunun Sonuglandirilmasi ve Kararlarin
ilgililere Bildirimi Nasil Yapilir? Heyet tarafindan Uye ile basvuru sahibi arasindaki ihtilafli husus
incelenerek, basvurunun kayda alindigi tarihten itibaren en ge¢ doksan giin icinde gerekgeli olarak



sonuclandirilir ve karar tarihinden itibaren otuz giin icinde karar Birlik tarafindan ilgili Uyeye ve
basvuru sahibine elektronik posta yoluyla bildirilir. Heyetin, tutari islem basina on bin Turk Lirasina
kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlari yargi yolu acik olmak tizere Uyeler tarafindan uygulanir. Uye,
kararin kendisine ulasmasini izleyen otuz giin icinde; kararin geregini yerine getirir, basvuru sahibini
bilgilendirir ve her bir islem ile ilgili Birlige yazili olarak bilgi verir. Bagvuru sahibi, Heyet kararina iligskin
Birlik tarafindan kendisine yapilan bildirimin ulasma tarihini izleyen otuz giinliik stirenin bitimini
takiben otuz giin icinde Birlige kararin uygulanmadigi konusunda Birlik tarafindan kendisine kararin
iletildigi elektronik posta mesajina cevap vererek basvuruda bulunabilir. Hakem Heyetine basvuru ile
ilgili tim detayh bilgilere buraya tiklayarak ulasabilirsiniz.



