TURKIYE ODEME VE ELEKTRONIK PARA KURULUSLARI BiRLiGi
BIREYSEL MUSTERI HAKEM HEYETINE ILiSKIN
ESAS ve USULLERI HAKKINDA YONETMELIK

Amag ve kapsam

MADDE 1 - (1) Bu Yonetmeligin amaci, 7/11/2013 tarihli ve 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun hiikiimleri ve diger kanunlarla tanminmig miiracaat haklar1 sakli kalmak kaydiyla
Tiirkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslari Birlik iiyeleri ile bireysel miisterileri arasmndaki
uyusmazliklarin ¢éziime kavusturulmasini temin etmek {izere Bireysel Miisteri Hakem Heyetinin
olusumuna, yetki, gérev ve sorumluluklari ile Heyete basvuruya iligkin usul ve esaslar1 diizenlemektir.

Dayanak

MADDE 2 - (1) Bu Yonetmelik, 20/6/2013 tarihli ve 6493 sayili Odeme ve Menkul Krymet
Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Kuruluslar1 Hakkinda Kanunun Ek 1 inci
maddesinin ikinci fikrasinin (g) bendi ile 28/06/2020 tarihli 31169 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan
2678 sayili Cumhurbaskami Karari ile yiiriirliige giren Tiirkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslart
Birligi Statiisiiniin 6 nc1 maddesinin birinci fikrasinin (g) bendi ve 18 inci maddesinin birinci fikrasinin
(9) bendi hiikiimlerine dayanilarak hazirlanmistir.

Tammlar
MADDE 3 - (1) Bu Yo6netmelikte yer alan;

a) Banka: Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1 Anonim Sirketini,

b) Bireysel Miisteri: Odeme ve elektronik para kuruluslarmn hizmetlerinden faydalanan gercek
kisileri,

¢) Birlik: Tiirkiye Odeme ve Elektronik Para Kuruluslar1 Birligini,

¢) Elektronik para kurulusu: Kanun kapsaminda elektronik para ihra¢ etme yetkisi verilen tiizel
kisiyi,

d) Heyet: Bireysel Miisteri Hakem Heyetini,

e) Kanun: 20/6/2013 tarihli ve 6493 sayili Odeme ve Menkul Kiymet Mutabakat Sistemleri,
Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Kuruluslar1 Kanununu,

f) Kurulus: Birlik tiyesi 6deme ve elektronik para kuruluslarini,

g) Odeme kurulusu: Odeme hizmeti saglamak ve gerceklestirmek icin 6493 sayih Kanun
kapsaminda yetkilendirilmis tiizel kisiyi,

g) PTT: Posta ve Telgraf Teskilati Anonim Sirketini,

h) Statii: 28/06/2020 tarihli 31169 sayilh Resmi Gazete'de yayimlanan Tiirkiye Odeme ve
Elektronik Para Kuruluslar1 Birligi Statiisiini,

1) Heyet Uyesi: Heyete katilmak iizere iiyeler tarafindan personeli veya sozlesmeli hukuk
miisavirleri ile avukatlar1 arasindan gorevlendirilen gergek kisileri,

i) Uye: Birlik iiyesi elektronik para kurulusunu, ddeme kurulusunu ve Birlige {iye olmak igin
basvuruda bulunmasi durumunda PTT yi,

ifade eder.
Heyetin olusumu

MADDE 4 - (1) Heyet, Birlik biinyesinde goérev yapmak iizere Birlik Yonetim Kurulu tarafindan
olusturulur. Heyetin sekretarya hizmetleri Birlik tarafindan yerine getirilir. Birlik Yonetim Kurulu
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tarafindan gerekli goriilmesi durumunda birden fazla Heyet kurulabilir.

(2) Heyet, bir elektronik para kurulusu, bir édeme kurulusu, bir miinhasiran fatura 6demelerine
aracilik edilmesine yonelik hizmetleri sunan kurulus ve faaliyet alanina bakilmaksizin gorevlendirilen
iki Heyet Uyesi olmak iizere bes Heyet Uyesinden olusur. Heyet Uyelerinin hukuk, iktisat, finans,
maliye, bankacilik, isletmecilik, kamu yonetimi, miithendislik alanlarinda en az lisans diizeyinde
Ogrenim gormiis ve bankacilik, finans ya da 6demeler alaminda en az 5 yil deneyim sahibi olmasi
sartlarin1 tagimasi zorunludur.

(3) Birlik Yonetim Kurulu tarafindan belirlenecek siire zarfinda Uyeler, Heyet olusumu i¢in Heyet
Uyesi adaylarmin isimlerini, Birlik tarafindan talep edilecek diger bilgi ve belgeler ile birlikte Birlige
iletir. Birlik Y&netim Kurulu, aday olarak gosterilen kisiler arasindan bes asi,| iki yedek Heyet Uyesi
secer. Bu fikra uyarinca bir iiyenin en fazla bir aday1 Heyet Uyesi olarak secilebilir. Her bir Heyetin
Uyelerinden en az birinin, hukuk alaninda lisans diizeyinde 6grenim gdrmiis olmasi sarttir. Heyet kendi
icinden bir baskan seger.

(4) Secilen Heyet Uyeleri birden fazla Heyette asil ve yedek olarak gorev yapabilirler.

Heyet Uyeliginin stresi ve sona ermesi

MADDE 5 - (1) Heyet Uyelerinin gorev siiresi iki yildir. Siiresi biten Heyet Uyesi aym goreve
yeniden secilebilir.

(2) Agir bir hastalik veya rahatsizlik nedeniyle is gorememe, 6liim, vesayet altina alinma, istifa
halleri ile Heyet Uyesinin 6demeler alninin disinda bir alanda ¢alismaya baslamasi, Uye ile is iliskisinin
sona ermesi veya mazeretsiz olarak bir takvim yilinda toplam iki toplantiya katilmama hallerinden
birinin varligi durumlarinda, Heyet Uyelerinin gérevi son bulur. Heyet Uyelerinin mazeretlerine bagh
olarak gorevlerine devam edip etmeyecekleri Birlik Yonetim Kurulu tarafindan degerlendirilir. Gorevi
son bulan ya da gorevi degisen ve Heyetteki gdrevine devam edemeyen Heyet Uyesinin yerine, yedek
iiyelerden Birlik Yénetim Kurulu karariyla gérevlendirme yapilir. Yeni atanan Heyet Uyesi, yerine
gectigi Heyet Uyesinin kalan siresi boyunca gorev yapar.

Ucret ve giderler

MADDE 6 - (1) Heyet Uyelerine yaptiklar1 bu gorev icin Birlik Yénetim Kurulu tarafindan
belirlenecek esas ve usuller gercevesinde Ucret ddenebilir. Heyetin faaliyetleri icin ihtiyac duyulacak
giderler Birligin yillik biitcesinden karsilanir.

(2) Birlik biitgesinden karsilanacak giderlere ve ticretlere iliskin Birlik Yonetim Kurulu karariyla
uyusmazliga taraf iiyelerden katilim pay1 alinabilir. Uyelerden alinacak katilim pay1, her iiye i¢in bir
onceki takvim y1li iginde gergeklesen ve ¢oziimii i¢in Heyete intikal eden dosyalara gore belirlenir.

Heyete iletilecek bagvurularin kapsam

MADDE 7- (1) Heyet, Uyeler hakkinda asagida belirtilenler disinda kalan tiim basvurulari
inceler. Asagida belirtilen bagvurular Birlik tarafindan Heyet glindemine alinmaksizin sekretarya
tarafindan reddedilir:

a) Bagvuruya konu islem veya eylemin gerceklestigi tarihten itibaren iki yil i¢inde Heyete
iletilmek iizere Birlige ulagsmayan basvurular.

b) Yargiya veya Tiiketici Hakem Heyetlerine intikal etmis olanlar.

c) Bireysel nitelik tasimayan ticari faaliyet konulariyla ilgili islemlerinden kaynaklananlar ile
tiizel kisiler tarafindan yapilan bagvurular.

¢) Kuruluslarin personeli hakkindaki basvurular veya sunduklari {iriin ve hizmetler hakkinda
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genel mahiyet tasiyan bagvurular.

d) iflas veya tasfiyesine karar verilen bir kurulusun aldig1 kararlarla ilgili olanlar.

e) Hentiz ger¢eklesmemis islemlerle ilgili olanlar.

f) Daha o6nce Heyet tarafindan incelenmis, karara baglanmis veya kesinlesmis mahkeme ya da
Tiiketici Hakem Heyeti kararma konu olanlar.

g) Bagvuru sahibinin itiraz hakk: sakli kalmak kaydiyla, bagvuru sahibi ile liyeler arasinda ¢éztiime
kavusturulmus olan bagvurular.

§) Birlik tiyesinin cevabinin bagvuru sahibine ulastig1 veya teblig edildigi tarihi izleyen altmig
giin icinde Heyete iletilmeyen bagvurular.

h) Odeme hizmeti ve elektronik para ihraci faaliyetleri disinda kalan bagvurular.

1) Adli yargi yerinin gorev alani i¢inde olan talep konulari.

i) Kanunlarda sug olarak dngdrdlen fiiller.

(2) Heyet giindemine alinmayan basvurular hakkinda, bagvuru sahibine bagvurunun kayda
alindig tarihten itibaren otuz giin i¢inde yazili bilgilendirme yapilir.

(3) Heyete iletilmesinden sonra, yargiya veya Tiiketici Hakem Heyetlerine intikal ettirilen
bagvurulara iliskin Heyetin gorevi son bulur. Yargiya veya Tiiketici Hakem Heyetlerine intikal eden
basvurular, bagvuru sahibi veya ilgili Uye tarafindan Heyete bildirilir.

Uyeye basvuru

MADDE 8 - (1) Heyete bagvurulmadan 6nce, bagvuru sahibi tarafindan ilgili Birlik Gyesine
uyusmazliga konu islem veya eylemin ger¢eklestigi tarihten itibaren en geg iki yil igerisinde uyusmazlik
ile ilgili basvuru yapilmis olmasi zorunludur. Ilgili uyusmazlik bagvurusunun yazili olarak, Uyenin
internet sayfas1 iizerinden, miisteri sikdyet hatlarindan veya e-posta yoluyla ilgili Uyeye iletilmis olmas1
gerekir.

(2) Uyelerin, miisterilerinin uyusmazlik basvurularmni iletebilmelerini teminen ilgili sistemleri
olusturmasi zorunludur.

(3) Uyenin, basvuru sahibine bagvurusunun alindigina dair uyusmazlik bagvurusunun yapildig
sistem tizerinden bilgilendirmede bulunmasi gerekir

Uye tarafindan yapilacak islemler

MADDE 9 - (1) Uye, basvurunun alindig1 ya da Birlik tarafindan yonlendirildigi tarihten
baslayarak Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para ihraci ile Odeme Kuruluslar1 ve Elektronik Para
Kuruluslar1 Hakkinda Yonetmelik’in “Sikayet ve Itirazlar” bashikli 59 uncu maddesinin birinci
fikrasinda 6ngoriilen siire igerisinde basvuruyu sonuglandirir. S6z konusu siire zarfi igerisinde cevap
verilmemesi halinde bagvuru reddedilmis sayilir.

(2) Olumsuz verilen cevaplarda, bagvuru sahibinin kurulusun cevap tarihini izleyen altmig giin
icinde basvurusunu Heyete iletme hakki oldugu hususunda bilgilendirilmesi zorunludur. Uye tarafindan
yapilacak bu bilgilendirmede kullanilacak metin Birlik tarafindan belirlenir.

(3) Uye, internet sitesinde Heyetin gorev ve yetkileri ile ¢alisma usul ve esaslarma iliskin olarak
miisterilerin bilgilendirilmesini teminen Birlik tarafindan hazirlanan brosiir ve Birlik internet sitesinde
ilan edilen bagvuru formu 6rneklerine ve Birlik Bireysel Miisteri Hakem Heyetine iligkin bilgilere yer

vermek zorundadir.

Heyete basvuru
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MADDE 10 - (1) Bagvuru sahibi tarafindan, Uye tarafindan verilen cevabin yeterli bulunmamasi
durumunda, cevabin verildigi tarihten veya Uye tarafindan siiresinde cevap verilmemis olmasi halinde
cevap verilmesi gereken siirenin bitimini izleyen altmig giin i¢inde Birlik tarafindan olusturulan bagvuru
formunun doldurulmas: yoluyla Birlik internet sitesi lizerinden ya da yazili olarak Heyete basvuruda
bulunulabilir.

(2) Bagvuru formunda, basvuru sahibinin agik kimligi, adresi, hakkinda bildirimde bulunulan
Birlik tiyesi, uyusmazlik konusu, maddi olaylar, bilinmesi durumunda hukuki sebepler ve basvuru tarihi
belirtilir. Bagvuru formunda iglemin ve talebin ne oldugunun somut ve acgik olarak belirtilmesi
zorunludur. Konuyla ilgili ispatlayic1 deliller ile bilgi ve belgelerin bagvuru formuna eklenmesi
zorunludur.

(3) Heyete yapilacak basvurular ticretsizdir. Ancak, basvuru hakkinin haksiz ve kotiye
kullanilmas1 hallerinin tespiti hallerinde uyusmazlik ¢oziimiine iliskin gergeklestirilen giderlerin
basvuru sahibinden tahsiline iliskin Birligin dava ve talep haklar1 saklidir.

(4) Ayn1 uyusmazlik konusu hakkinda basvuru sahibi tarafindan yapilacak miikerrer bagvurular
Heyet tarafindan degerlendirilmeye alinmaz.

Basvurunun degerlendirilmesi

MADDE 11 - (1) Usuliine uygun olarak yapilmis olan basvurularla ilgili olarak basvurunun kayda
alindig: tarihten itibaren Birlik tarafindan, onbes giin iginde ilgili Uyenin konuya iliskin gériisleri ile
gerekli bilgi ve belgeleri iletmesi istenir. Ilgili Uye tarafindan, istenilen bilgi ve belgelerin, talebin Birlik
tarafindan Uyeye ulastirilmasini izleyen yirmi giin i¢inde Birlige iletilmesi zorunludur. Uyenin Birlige
iletecegi yazili talebi iizerine bu siire bir defaya mahsus olmak {izere on giin uzatilabilir.

(2) Uye tarafindan, Birlige basvurunun ¢oziimlendigine iliskin yanit ve ilgili her tirlii bilgi ve
belge ile birlikte verilmesi halinde, Uye yamitinin alinmasini izleyen yirmi giin i¢inde séz konusu
basvurunun giindemden ¢ikarildigi hakkinda Birlik tarafindan bagvuru sahibine bilgi verilir. Basvuru
sahibinin, bagvurusunun giindemden g¢ikarilmasina iliskin itiraz1 olmasi halinde, Birligin bildirim
yazisinin ulagtig1 tarihten itibaren otuz giin i¢inde itirazin1 yazili olarak Birlige bildirmesi gerekir.

(3) Bagvuruya iligkin itiraz, bu Yonetmeligin 7 nci maddesindeki hiikiimler sakli kalmak kaydiyla
Birlik tarafindan degerlendirilir. Bagvurunun yeniden giindeme alinmasi halinde, bu Yonetmeligin 16
nci maddesinin birinci fikrasinda yer alan doksan giinliik siire, bagvuru sahibinin itirazinin alindigi
tarihte baslar.

(4) Uye tarafindan bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen siireler gectikten sonra iletilen bilgi
ve belgeler hakkinda Heyete bilgi verilir. Siiresi disinda gonderilen bilgi ve belgelerin degerlendirmeye
alinip alinmayacagin1 Heyet belirler.

(5) Heyet, bagvurularin degerlendirilmesi siirecinde ara karar vermek suretiyle taraflardan siire
vererek ek delil, bilgi ve belge isteyebilir. Heyetin ara karar vermesi, doksan giinlik stireyi durdurur.
Heyetin toplanmasi ve karar nisabi

MADDE 12- (1) Toplant1 giindemi, Birlik tarafindan bagvuru tarihleri esas alinarak tespit edilir
ve toplantidan en az yedi giin once yazih olarak Heyet Uyelerine bildirilir.

(2) Heyet, en az ii¢ Heyet Uyesinin hazir bulunmastyla ve yapilan basvurulara iliskin is yiikii
dikkate alinarak toplamr. Heyette bir hukukcu Heyet Uyesi bulunmasi zorunludur. Kararlar salt
cogunluk ile almir. Heyet Uyeleri gekimser oy kullanamazlar. Heyet Uyesi, bizzat kendileri, esleri ve
ficlincii dereceye kadar (iigiincii derece dahil) kan ve kayin hisimlari ile ilgili ya da mensubu oldugu Uye
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ile ilgili bagvurularin gériistilmesi ve karara baglanmasinda gérev alamaz. Bu durumda, toplantiya yedek
Heyet Uyelerinden biri katilir.

(3) Heyet Uyelerinin toplantilarda bulunmalar1 esastir. Heyet Uyelerinden mazeretli olanlar,
mazerete sebep olan konuyu 6nceden bilmesi durumunda en az ig is giinii 6nceden olmak Uzere,
mazeretlerini Birlige yazili olarak bildirir. Bu durumda Birlik tarafindan toplantiya yedek Heyet
Uyelerinden biri davet edilir.

Goriisme ve oylama

MADDE 13 - (1) Bagvurular, tarih sirasina gore goriistilir. Heyet baskani bagvurunun
goriisiilmesinde soz isteyenlere bir sira dahilinde s6z verir. Goriismeler tamamlandiktan sonra giindem
maddesi oylamaya sunulur. Oylamalar agik oyla yapilir. Heyette goriisiilerek karara baglanan bir
basvuru hakkinda tekrar oylama yapilamaz. Yargiya intikal etmis basvurular ile maddi ve manevi
tazminat talepleri hakkinda Heyet gorevsizlik karar1 verir.

Heyet kararlar

) MADDE 14 - (1) Heyet kararlar1 toplantiya katilan Heyet Uyeleri tarafindan imzalanir. Heyet
Uyeleri muhalif kaldiklar1 kararlari, gerekgelerini belirtmek suretiyle imzalarlar.

Kararlarda bulunmasi gereken hususlar
MADDE 15 - (1) Kararlarda asagidaki hususlarin bulunmasi zorunludur:

a) Kararn tarih ve sayisi.

b) Karar1 veren Heyet Uyelerinin ad, soyadlar1 ve imzalar.

¢) Taraflarin ad, unvan ve adresleri ile bagvuru sahibinin TC kimlik numarasi.
¢) Basvuru ve savunmanin 6zeti.

d) incelenen ve tartisilan teknik ve hukuki konularin 6zeti.

e) Ileri siiriilen biitiin delil ve agiklamalarmn degerlendirilmesi.

f) Kararin gerekgesi ve dayanagi.

g) Varsa kars1 oy gerekgeleri.

§) Sonug ve konusu parayla 6lciilebilen bagvurularda karara konu olan tutar.

Basvurunun sonu¢landirilmasi ve kararlarin ilgililere bildirilmesi ve etkileri

MADDE 16- (1) Heyet tarafindan Uye ile basvuru sahibi arasindaki ihtilafl1 husus incelenerek,
basvurunun kayda alindig: tarihten itibaren en ge¢ doksan giin i¢inde gerekgeli olarak sonuclandirilir ve
verilen karar yirmi giin icinde Birlik tarafindan ilgili Uyeye ve basvuru sahibine yazili veya elektronik
posta yoluyla bildirilir.

(2) Heyet, ayn1 Heyet tiirii ile ilgili olmak tizere, birden fazla sayida isleme iliskin ayni kisi
tarafindan yapilan her bir bagvuruyu tek bir bagvuru gibi ele alarak karara baglayabilir. Heyetin, tutari
islem bagina U¢ bin Tiirk Lirasina kadar olan uyusmazliklarla ilgili kararlar1 yargi yolu agik olmak tizere
Uyeler tarafindan uygulanir. Uye, kararin kendisine ulagmasinmi izleyen onbes giin icinde; kararm
geregini yerine getirir, basvuru sahibini bilgilendirir ve her bir islem ile ilgili Birlige yazili olarak bilgi
verir. Bagvuru sahibi, Heyet kararma iligkin Birlik tarafindan kendisine gonderilen yazinin ulagsma
tarihini izleyen onbes giinliik siirenin bitimini takiben Birlige kararin uygulanmadig1 konusunda yazili
olarak basvuruda bulunabilir.

(3) Bu maddenin ikinci fikrasinda belirtilen iist sinir her sene Ocak ayinda, ilan edilen yeniden
degerleme oraninda artirilir. Bu artislarin hesabinda kurus hanesi dikkate alinmaz.
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Heyet kararlari ile basvuru konusu belgelerin saklanmasi

MADDE 17 - (1) Heyet kararlari ile bagvuru konusu belgelerin Birlik tarafindan bes y1l siire ile
saklanmas1 zorunludur.

(2) Banka, ihtiya¢ duymasi halinde Heyet kararlarma iliskin degerlendirmelerde bulunabilir ve
Heyette alinan kararlarin, istisnalar hari¢ olmak tlizere, Kanun ve ilgili ikincil diizenlemeler basta olmak
lizere ilgili mevzuata acikca aykir1 oldugunu tespit etmesi durumunda Heyet Uyelerinin yenilenmesini
istemeye yetkilidir.

Bilgilendirme

MADDE 18- (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 ¢dzlime baglanan uyusmazliklar ile ilgili istatistiki bilgiler, 6rnek
teskil edecek olaylar ve bu olaylar ile ilgili alinan kararlar Birlik internet sitesinde yayimlanabilir.

(3) Birlik tarafindan kamuya yapilacak yayimlarda, hi¢bir durumda taraflarm, hukuki
temsilcilerinin ve Heyet Uyelerinin kimliklerine veya uyusmazlik ¢oziimiine o6zgii bilgilere yer
verilemez.

Yillik faaliyet raporu

MADDE 19 - (1) Uyeler kendilerine iletilen bireysel igerikli bagvurularm sayilarini, konularini
ve bunlarin sonug bilgilerini Birlik tarafindan belirlenecek bir rapor halinde, takvim yilinin basindan
itibaren hesaplanacak iiger aylik déonemlerde, donemi takip eden aymn sonuna kadar Birlige iletirler.
Birlik de bunlar1 toplulastirarak, izleyen ayn sonuna kadar Bankaya gonderir. Birlik, bu bilgiler ve
Heyete intikal eden ve nihai bir ¢6zlime baglanan basvurulara iliskin istatistiki bilgileri igeren Heyetin
yillik faaliyet raporunu en geg her yilin Mart ay1 sonuna kadar Bankaya iletir ve kendi internet sitesinde
yayimlar.

Uyeler ve miisteri sirri

MADDE 20 - (1) Heyet Uyeleri, Birlik yetkilileri, sifat ve gorevleri dolayisiyla 6grendikleri Uye
ve musterilere ait sirlar Gi¢incii sahislara agiklayamazlar. Bu yiikiimliliik ilgililerin Heyet ve Birlikteki
gorevlerinden ayrilmalarindan sonra da devam eder. Uye ve miisterilere ait sirlar1 agiklayanlar hakkinda
genel hiikiimler uygulanir.

Yaptirnm

MADDE 21 - (1) Bu Yonetmelige aykiri davrandigi iddia edilen Kuruluslar hakkinda Birlik
Disiplin Yonetmeligi kapsaminda islem yapilir.

Yuararlok

MADDE 22 - (1) Bu Yonetmelik, Birlik Genel Kurulu tarafindan onaylanmasindan 6 ay sonra
yiirtirliige girer.

Yuridtme

MADDE 23 - (1) Bu Yonetmelik hiikiimlerini Birlik Bagkam yurdtr.
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