GEMICIOGLU

HUKUK BUROS

SONY MOBILE URUNLERE iLiSKIiN TUKETiCi HUKUKU KAYNAKLI iHTILAFLARDA

IZLENEN YOL HARITASI
1. SIKAYET ASAMASI : TUKETICIi SIKAYETLERI/MAHKEME KARARLARININ
BAYILER/YETKILi SERVISLER VEYA TUKETICiLER TARAFINDAN GEMiCiOGLU iLE

PAYLASILMASI

Tiiketiciler sikayetlerini bayilere 3 farkli kanaldan yoneltilebilir.

a. Tiketicinin yasal yollara basvurmaksizin dilek¢ce veya noter kanali ile ihtarname
gondermesi

b. Tiiketicinin il veya ilge hakem heyeti kanali ile sikayette bulunmasi

c. Tiiketicinin tiiketici mahkemesi kanali ile dava agmis olmasi

a. Tiuketicinin yasal yollara basvurmaksizin dilek¢e veya noter kanal1 ile ihtarname
gondermesi : Tlketiciler sikayetlerini noter vasitasiyla ihtar edebilecekleri gibi, dogrudan,
el yazisiyla hazirladiklar dilekgelerle de bayilere basvuruda bulunabilir. S6z konusu ihtar ya
da dilekge ivedilikle Gemicioglu ile paylasilmalidir. Bu durumda, Gemicioglu tarafindan konu
yasal yollara gitmeden hakedis incelemesi yapilmaktadir. Hakedis incelemesi, tliketicinin
sikayeti kapsaminda tiiketici hukuku mevzuati uyarinca secimlik haklarin dogup
dogmadiginin tespitinin yapilmasidir. Bu incelemede oncelikle iiriiniin faturasi ve servis
formlari baz alinir. Eger tliketicinin sikayetinde hakli oldugu kanaatine varilirsa, Gemicioglu
tarafindan ilgili bayi ve yetkili servis ile onay paylasilir ve paylasilan onay cercevesinde

islemlerin yapilmasi istenir. (ONAY SURECI HAKKINDA BILGI ICIN BKZ.3.0NAY ASAMASI)

b. Tiiketicinin il veya ilce hakem heyeti kanali ile sikayette bulunmasi : Tiiketicilerin
sikayetlerini hakem heyetlerine iletmis olmalari1 halinde, hakem heyetleri sikayet edilen
bayiye sikayete karsi savunma hazirlamasi icin siire verir. Bu siire 7 giin ile 30 giin arasinda
degismekte olup, tamamen hakem heyetinin takdirindedir. Bayiler, sikayetlere karsi
savunma taleplerini teblig alir almaz en kisa siirede Gemicioglu ile paylasmali, kendileri
savunma hazirlamamalidir. Savunma asamasinda Gemicioglu ile paylasilmayan sikayetlere
karsi karar asamasinda SONY aksiyon almamaktadir. Gemicioglu sikayetleri incelemekte ve

uygun bir savunma hazirlayarak servis formlar: ile heyete gonderilmek iizere bayilere
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savunmalar1 mail yolu ile ulastinlmaktadir. Liitfen, savunmalarin heyete elden
ulastirilmasini  saglayimiz, faks c¢ekilen savunmalar heyetler tarafindan dikkate
alinmamaktadir. Liitfen, hazirladigimiz savunmalarin iceriklerinde fahis bir hata olmadikca
(Tiketici isminin veya imei numarasinin ya da teblig tarihinin yanlis yazilmasi gibi) liitfen
savunma icerikleri ile ilgili Gemicioglu'na miidahalede bulunmayiniz. Bayi olarak savunmaya
eklemek istediginiz hususlarin varligi halinde (tiiketicinin cihazi teslim etmek istememesi,
cihazi1 hasara ugratmasi vb.) liitfen bunlar1 sizinle paylastifimiz savunmaya bilgimiz
haricinde eklemeyiniz, bu hususlar1 savunma talebini tarafimizla paylastiginiz mailin body

kisminda (igeriginde) dncelikle bizimle paylasiniz.

c. Tiiketicinin tiiketici mahkemesi kanali ile dava a¢mis olmasi : Tiiketiciler,
sikayetlerini dogrudan mahkemede dava acmak suretiyle iletmis de olabilir. Bu durumda,
ilgili dosyaya cevap dilekgesi ve delillerin sunulmasi gerekmektedir. Gemicioglu tarafindan
hazirlanan cevap dilekeeleri, teblig alindig1 tarihten 15 giin icinde mahkemeye sunulmalidir.
Liitfen, yasal her tiirli evrakin (savunmalar dahil) elden teslim edilmesine 6zen gosteriniz.
Bayinin bulundugu yer ile davanin acildigi mahkemenin farkl illerde olmasi halinde ilgili
evrak muhabere yoluyla gonderilmektedir. Liitfen, bu tiir durumlarda tarafimiza bilgi
veriniz. Dava agildiktan sonra stirecg titizlikle takip edilmeli, mahkemeden gelen her tiirlii
evrak tarafimizla paylasilmali ve durusmalara katilim saglanmalidir. Davaci taraf olarak
cagrildiginiz durusmaya katilmamaniz halinde davanin islemden kaldirilacagi hususunu
onemle vurgulamak isteriz. Bu nedenle, durusmalarin takibinin tarafinizca 6zenli bir sekilde

yapilmasi gerekmektedir.

Yukarida tanimli her tiirlii sikayet teblig alindig1 giin ya da miimkiin degilse en kisa siirede
Gemicioglu ile paylagiimalidir. ilgili belge ulastirilirken mailin konu kismina MUSTERI ADI -
IMEI NUMARASI yazilmalidir. IMEI numarasi olmaksizin islem yapamadigimizdan, imei
numarast bildirilmeyen sikayetlerde sorumluluk SONY’de olmamaktadir. Liitfen, ekli
belgelerde imei numarasi yaziyor olsa dahi mailinizin bashgina ayrica ekleyiniz. Ayni
zamanda, litfen konu kismina sadece “hakem heyeti karar1 - karar hakkinda” vb.
yazmayiniz. Zira aksi halde, mail gegmisinde arama yapma ihtiyaci dogdugunda mailiniz

bulunamamaktadir.
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Mailin body kismina (igerigine) teblig tarihi ve Vodafone/Telekom bayii olup olmadig
bilgisi eklenmeli, somut olayla ilgili 6zellik arzeden bir durum varsa bu konu ile ilgili bilgi
verilmelidir. ORNEK: “Tiiketicimiz bedel iadesi istemektedir’ veya “Tiiketicimize bilgi

verilmesine ragmen cihazi kendisi bayimizden teslim almamistir.”

Maile okunakli ve tiim sayfa goriinecek sekilde scan edilmis olarak ilgili evrak ve {iriiniin
faturas1 eklenmelidir. Liitfen fotograf ¢ekmeyiniz. Fakat eger tarayicidan tarama sansi

bulunmuyorsa, liitfen fotografin tiim sayfay1 okunakli sekilde kapsadigindan emin olunuz.

Mailiniz bize ulastiginda Gemicioglu'ndan otomatik yanit maili alacaksiniz. Liitfen otomatik
mailimizde yazan uyarilarn dikkatle okuyunuz. Otomatik mailimizi almaniz halinde liitfen
ofisimizi mailinizin tarafimiza ulasip ulasmadigl konusunda bilgi almak icin aramayiniz.
Ilgili mailinize evraklarin ve imei numarasinin tam ulastirilmasi durumunda 2-3 is giinii
icinde tarafiniza doniis yapilacaktir. Olasi bir gecikme durumunda ofisimizi arayabilir bilgi
alabilirsiniz. Ancak, ofis telefonumuzun tiketicilere verilmemesi Oonemle rica olunur.

Tiiketicilere sikayetleri hakkinda bilgi verilmemektedir.

2. KARAR ASAMASI : HAKEDIS INCELEMESI VE SORUMLULUK TAYINi

Sikayet asamasini takiben, hakem heyetleri veya mahkemeler sikayete dair lehe veya aleyhe
olacak sekilde iki yonde karar verecektir. Liitfen kararlar1 dikkatle okuyunuz ve lehe

kararlar tarafimizla paylasmayiniz. Zira bu durumda alinacak aksiyon bulunmamaktadir.

Mahkeme veya hakem heyetleri miisterinin talebinin kabuliine karar vermesi halinde,
sorumluluk mevzuat geregince satici ve ithalat¢1 acisindan miiteselsil, yani ortaklasa
sorumluluk olacaktir. Bu gercevede, GEMICIOGLU tarafindan miivekkil SONY’nin ilgili
kararin yerine getirilmesinde yasal sorumlulugu olup olmadiginin tayini yapilmaktadir. Bu
tayin, oncelikle {iriiniin faturasi, servis formlari, varsa bilirkisi raporu ve mahkeme/hakem
heyetinin dayandigi mevzuat hiikiimlerinin somut olay acisindan incelenmesi suretiyle

yapilmaktadir.

Bazi durumlarda hakkedis olmasina ragmen, sorumluluk saticida veya yetkili teknik

serviste olabilir. Ornegin, sikayetin yetkili servisin ayipli hizmetinden bahisle yoneltilmis ve
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kararin da yine ayipli hizmetten bahisle tesis edilmis olmasi halinde SONY olarak alinmasi
gereken aksiyon bulunmayacaktir. Benzer sekilde, onarim siiresi olan 20 is gliniiniin
asilmasinda ya da itiraz siiresi olan 15 giinliik siirenin asilmasinda saticidan kaynaklanan
bir gecikme olmasi durumunda da (kararin Gemicioglu'na gec¢ bildirilmesi) SONY

sorumluluk almamaktadir.

3. ONAY ASAMASI

A. KARARIN YERINE GETIiRiLMESI

Sorumlulugun ithalate1 sifatiyla SONY’de olduguna karar verilmesi halinde ise taraflarimizca
kararin uygulanmasi yo6niinde onay paylasilmakta ve onaya istinaden islemlerin
ylritilmesi istenmektedir. Onay siirecinde onem arz eden ilk ayrinti bayinin
Vodafone/Telekom bayisi olup olmadigidir. Zira Vodafone/Telekom bayilerimizi
Teleservice’e yonlendirmekte iken diger tiim satis noktalarini KVK’'ya yonlendirmekteyiz.
Bu durumun istisnasi, cihazin halihazirda tiliketicide degil herhangi bir yetkili serviste
olmasi durumudur. Bu durumda siireci uzatmamak adina bayinin Vodafone/Telekom olup
olmadigina bakmaksizin cihazin bulundugu servis kanali tarafindan islemlerin
stirdiiriilmesini talep etmekteyiz. Dolayisiyla bu hususun atlanmamasi i¢in mail konu
kisminda bayinin Vodafone/Telekom olup olmadiginin ve cihazin nerede oldugunun

bilgisinin verilmesi 6nem arz etmektedir.

Kararin yerine getirilmesi 3 sekilde miimkiin olmaktadir:
a. Ucretiadesi
b. Ucretsiz degisim

c. Ucretsiz onarim

a. Ucret iadesi yoniinde verilen kararlarin uygulanmasi : Ucret iadesi onaylarimizda
tiiketicileri bekletmemek ve ayni zamanda satis noktalarini icra tehdidine maruz
birakmamak adina onayimiz dogrultusunda oOdemenin satici tarafindan tiiketicilere
yapilmasini, daha sonra ilgili teknik servise iade faturasi kesilmesini talep etmekteyiz. Zira,
hakem heyeti kararlar tipki kesinlesen mahkeme kararlari gibi karar yazildig1 anda icraya

konabilir, bu ¢ercevede karara karsi itiraz edilecek olunsa dahi bu durum kararin icrasini
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yani uygulanma zorunlulugunu ortadan kaldirmamaktadir. Bu durumun istisnasi, bizlere
yetkili servisler tarafindan ulastirilan sikayetlerdir. Bu durumda sikayet tarafimiza zaten
yetkili servisler tarafindan ulastirildig1 icin, siireci uzatmamak adina ddemenin servis
kanaliyla dogrudan tiiketiciye yapilmasini talep etmekteyiz. Hangi adrese iade faturasi

kesilecegi bilgisi her onay mailimizde yer almaktadir.

Saticl tarafindan tiiketiciye 6deme yapilirken mutlaka tiiketiciden ibraneme alinmasi
gerekmektedir. Ilgili ibraneme her onay mailimizde bayiler ile paylagilmaktadir. Liitfen
tarafinizla paylasilan ibranemenin ¢iktisini alimiz ve ilgili kisimlar1 somut olaya gore
diizenlemek suretiyle tiiketiciye imzalattirimiz. Ibraname haricinde asagidaki bilgi ve

belgelerin onay mailimizde belirttigimiz servise gonderilmesi gerekmektedir:

o Cihaz, kutusu, sarj cihazi, kulakligi, USB kablosu, orijinal faturasi (orijinal fatura yok

ise faturanin bayi kaseli ve imzal1 niishasi);
. Fatura sahibinin kimlik fotokopisi
. Saticinin banka IBAN numarasi

Odeme yapildiktan sonra yukaridaki belgelerin ilgili yetkili servise gonderilip iade faturasi
kesilmesini takiben yaptiginiz 6deme servis tarafindan bayi hesabina 7-10 giin icinde
yatirilacaktir. Onemle hatirlatmak isteriz ki, geciken ddemeler icin Gemicioglu olarak
alabilecegimiz aksiyon bulunmamaktadir. Liitfen bu tiir durumlarda ofisimizle degil ilgili

yetkili servis veya SONY saha yetkilisi ile goriistintiz.

b. Ucretsiz degisim yoniinde verilen kararlarin uygulanmasi : Bu kararlar onay
mailimizde belirttigimiz ilgili yetkili teknik servis tarafindan yerine getirilecektir. Liitfen,
magaza stogunuzdan irlin vermeyiniz ve bu talepler ile ilgili ofisimizden destek talep
etmeyiniz. Degisim yoniindeki kararlarda da asagida yazil bilgi ve belgelerin mailimizde sizi
yonlendirdigimiz yetkili servise génderilmesi gerekmektedir:

¢ Cihaz, kutusu, sarj cihazi, kulakligi, USB kablosu, orijinal faturasi (orijinal fatura yok ise

faturanin bayi kaseli ve imzali niishasi);
« Saticinin banka IBAN numarasi; (6denen yargilama giderlerinin iadesi i¢in)

» Miisteri tarafindan doldurulan ibraname.
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c. Ucretsiz onarim yéniinde verilen kararlarin uygulanmasi : Ucretsiz onarim kararlari
onay mailimizde sizi yonlendirecegimiz ilgili yetkili servis tarafindan uygulanacaktir. Bu
durumda da asagidaki bilgi ve belgelerin servise gonderilmesi gerekmektedir:

KVK’ya gonderilecek iirlin ve belgeler asagidaki sekildedir:

¢ Cihaz, kutusu, sarj cihazi, kulakligi, USB kablosu, orijinal faturasi (orijinal fatura yok ise
faturanin bayi kaseli ve imzali niishasi);

e Saticinin banka IBAN numarasi (6denen yargilama giderlerinin iadesi i¢in).

B. KARARA iTiRAZ EDILMESI

Hakem heyeti kararlar1 hakedis yoniinden incelendiginde, hakedisinin bulunmadig1 fakat
yine de sorumlulugun ithalat¢1 SONY'de oldugunun goriilmesi halinde kararlara itiraz
edilmesi gerekmektedir. Bu durumda Gemicioglu tarafindan hazirlanan dava dilekgesi ile
ilgili mahkemede kararin tebliginden 15 giin icinde sikayetin tarafi satis noktasi oldugu icin
satis noktasi tarafindan dava agilmasi gerekmektedir. Bu asamada itiraz hakem heyetine
degil, bir tist merci olan tiiketici mahkemelerine (tliketici mahkemelerinin olmadig illerde
asliye hukuk mahkemelerine) yapilmaktadir. Ancak, yukarida izah olundugu iizere, hakem
heyetlerine itiraz edilmesi hakem heyeti kararinin icraya konulmasi tehlikesini
durdurmamaktadir. Bu c¢ergevede, satis noktalarina icra tehdidi gelmemesi ve ticari
itibarlarinin zedelenmemesi adina itiraz edilmesini istememize ragmen es zamanli olarak
kararin uygulanmasina onay da verebilmekteyiz. Bu tiir durumlar istisnai olmakla birlikte,
boylesi hallerde hem onay mailimiz hem de dava dilekcemiz bayiler ile paylasilmakta ve
kisaca nedeni 6zetlenmektedir. Davanin kazanilmasi halinde 6denen bedel geri istenecek,

kaybedilmesi halinde aksiyon alinmasina gerek olmayacaktir.

4. ICRA ASAMASI : ODEME EMRi GELMESI HALINDE iZLENECEK YOL

SONY marka triinlerle ilgili hakem heyeti veya mahkeme kararlarinin icraya konmasi ve
bayilerce 6deme emrinin tebli§ alinmasi halinde s6z konusu evrakin Gemicioglu ile
ivedilikle paylasilmasi gerekmektedir. Odeme emrine karsi 7 giinliikk itiraz siiresi

oldugundan, evraklarin ivedilikle paylasilmasi biiyiik 6nem arzetmektedir. Liitfen 6deme
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emirlerini gonderirken, 6deme emrine konu hakem heyeti veya mahkeme kararini da
mailinizin eklerinde gonderiniz. Aksi halde inceleme yapilmasi miimkiin olmamaktadir.
Gemicioglu tarafindan 6deme emrinin yerine getirilmesine karar verilmesi halinde, bayiler
ilgili icra dairesine yonlendirilmekte ve dosyanin giincel kapak hesabini almalar talep
edilmektedir. Giincel kapak hesabi, icra dosyasina ne kadar ilicret 6denmesi gerektigini
gosteren bir dokiimdiir. Giincel kapak hesabi1 alindiktan sonra onayimiz cercevesinde bayi
tarafindan dosyaya 6deme yapilmasi, dosyanin kapatilmasi ve édeme yapildigini gosterir
dekontun onayimizda yonlendirdigimiz yetkili servise gonderilerek servise iade faturasi
kesilmesi gerekmektedir. Yetkili servis tarafindan dekontta yazil tutar bayi hesabina 7-10

gln icinde 6denecektir. Dekont ile birlikte gonderilmesi gereken belgeler asagidaki gibidir:

o Cihaz, kutusu, sarj cihazi, kulakligi, USB kablosu, orijinal faturasi (orijinal fatura yok

ise faturanin bayi kaseli ve imzali niishasi);

. Yetkili servise kesilecek iade faturasi (firma bilgilerinin tam olmasi gerekmektedir);
o Fatura sahibinin kimlik fotokopisi;
. Saticinin banka IBAN numarasi.

Siirec ile ilgili sormak istediginiz diger tiim sorularla ilgili bizimle iletisime gecebilirsiniz.

Saygilarimizla,

Gemicioglu Hukuk Biirosu
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