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TURKIYE BUYUK MILLET MECLISi BASKANLIGI’NA

Asagidaki sorularimin Ticaret Bakam Omer Bolat tarafindan Anayasa’nin 98’inci ve TBMM
Ictiiziigiiniin 96°nc1 ve 99’uncu maddeleri geregince yazili olarak cevaplandirilmasi arz
ederim.

Serhat EREN
Diyarbakir Milletvekili

Ticaret Bakanliginin verilerine gore 2025 yilinda tiiketici hakem heyetlerine 907.515 bagvuru
yapilmus, bunlarin 849.143'ti karara baglanmistir. Bagvurularmn yiizde 72'si elektronik ortamda
gerceklestirilmistir. 2026 yilinin ilk alt1 ayinda ise 481.613 bagvuru yapilmis, 455.500 bagvuru
karara baglanmis ve elektronik bagvurularin oran yiizde 76,7'ye ulagmistir. Bu veriler, tiiketici
hakem heyetlerine erisimde dijital sistemlerin giderek daha belirleyici hale geldigini
gOstermektedir.

Engellilerin tiiketici haklarma erigiminde karsilagtiklar1 sorunlar, bireysel &zelliklerinden
kaynaklanan giicliikler olarak degerlendirilemez. Erisilemeyen kamu binalari, ekran
okuyucularla uyumlu olmayan dijital sistemler, isaret dilinde sunulmayan bilgilendirmeler,
erisilebilir formatlarda hazirlanmayan belgeler ve makul diizenleme yapilmamasi, engellilerin
esit yurttashik haklarim kullanmalarini engelleyen yapisal sorunlardir. Kamu hizmetlerinin bu
engelleri ortadan kaldiracak bigimde diizenlenmesi devletin sorumlulugundadir.

Diger taraftan anadili Kiirtge, Arapca veya Tiirkge disindaki diller olan yurttaslarin tiiketici
haklarina iligkin bilgilendirmelere ve bagvuru siireglerine kendi dillerinde erigebilmesi de esit
yurttaghk acisindan 6nem tagimaktadir. Ozellikle Diyarbakir gibi Kiirtgenin yaygin olarak
konusuldugu illerde anadilde bilgilendirme ve bagvuru olanaklarinin bulunmast, yurttaglarin
haklarm1 o6grenmesini ve kargilagtiklari magduriyetleri etkili bicimde ifade edebilmesini
saglayacaktir.

Tiiketici hakem heyetlerine bagvurulann sahsen, posta yoluyla veya elektronik ortamda
yapilabilmesi, biitiin yurttaglar agisindan fiilen erisilebilir bir basvuru mekanizmasinin
bulundugu anlamma gelmemektedir. Engellilerin bagimsiz bigimde bagvuru yapabilmesi,
ihtiyag duyduklar1 makul diizenlemelerin saglanmasi, farkli iletisim bigimlerinin taminmasi ve
anadilde hizmet olanaklarinin gelistirilmesi gerekmektedir.

Bu kapsamda:

1. Bakanhipimiz tarafindan tilketici hakem heyetleri ve diger tiiketici bagvuru
mekanizmalarmin fiziksel, dijital, iletisimsel ve dilsel erigilebilirligine iligkin herhangi
bir inceleme yapilmis midir? Bu incelemelerde tespit edilen erisilebilirlik ihlalleri ve
bunlarin giderilmesi i¢in alinan énlemler nelerdir?
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Tiiketici Bilgi Sistemi (TUBIS), e-Devlet bagvuru ekranlari ve Bakanlhigimzin
tilketicilere yoénelik dijital hizmetleri, engellilerin bagimsiz kullammm saglayacak
erisilebilirlik standartlarina uygun mudur? Bu sistemlerde erisilebilirlik testleri hangi
tarihlerde yapilmig ve hangi eksiklikler tespit edilmisgtir?

Tiiketici hakem heyetlerinde Tiirkiye Isaret Dili, Braille alfabesi, sesli betimleme,
erisilebilir elektronik belge ve kolay okunabilir metin gibi farkh iletigim ve
bilgilendirme bicimleri kullanilmakta midir? Bu hizmetlerin sunuldugu il ve ilgeler
hangileridir?

Engellilerin tiitketici hakem heyetlerine bagvurularinda ihtiyag duyduklarn makul
diizenlemelerin saglanmasina iligkin yazili bir usul veya uygulama bulunmaktadir mi?
Makul diizenleme taleplerinin reddedilmesi ya da kargtlanmamast durumunda hangi
basvuru ve denetim mekanizmalar isletilmektedir?

2024, 2025 ve 2026 yillarinda tiiketici hakem heyetleri ile Bakanligimzin diger tiiketici
hizmetlerinde erisilebilirlik ihlalleri ve engellilik temelinde ayrimcilik nedeniyle kag
basvuru yapilmistir? Bu bagvurularin sonuglar1 ve ihlallerin giderilmesine yonelik
islemler nelerdir?

Tilketici haklarma iligkin bilgilendirme materyalleri, bagvuru rehberleri ve kamu
spotlar Tiirkge disinda hangi dillerde yayimlanmaktadir? Kiirtce ve Arapga basta olmak
{izere anadilde bilgilendirme hizmetlerinin yayginlastirilmasina yonelik bir ¢aligma
bulunmakta midir?

Tirkce disinda anadilleri bulunan yurttaslarin  tiiketici hakem heyetlerine
bagvurularinda terciimanlik ve anadilde iletigim olanaklar1 saglanmakta midir? Bagvura
ve bilgilendirme siire¢lerinde ¢ok dilli hizmet sunulmasina yonelik bir diizenleme
planlanmakta midir?

ALO 175 Tiiketici Damisma Hatti, sagir ve isitme engelli yurttaglarin Tiirkiye Isaret Dili
ve erigilebilir iletisim yontemleriyle bagimsiz bi¢imde yararlanabilecegi sekilde
diizenlenmis midir? Hat iizerinden anadilde damgmanlik hizmeti sunulmakta midir?
Tiiketici hakem heyetlerinde gorev yapan personele engellilik haklari, saglamcilik ve
ayrimcilikla miicadele, erigilebilir iletisim ve makul diizenleme konularinda egitim
verilmekte midir? Bu egitimlerin hazirlanmasinda ve erisilebilirlik politikalarinin
belirlenmesinde engelli drgiitlerinin dogrudan katilimi saglanmakta midir?
Diyarbakir'daki tiiketici hakem heyetlerinin fiziksel, dijital ve iletisimsel erisilebilirlik
durumu nedir? Engellilerin bagimsiz bagvuru yapabilmesi ve Kiirtce basta olmak tizere
anadilde bilgilendirme hizmetlerine erigebilmesi amaciyla hangi ¢aligmalar
yiiriitiilmektedir?



