#” sikayetvar

Ticari Reklam Ve Haksiz Ticari Uygulamalar Yonetmeliginde
Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik
Hiikiimleri Esaslarinca Hazirlanan

Sikayet Itiraz Degerlendirme Esaslar1 Kilavuzu

Markalar silme ve aktarma taleplerini iletirken her bir sikayet icin bu kilavuzda agiklanan gerekceleri
belirtmek, aciklamak ve gerekliyse belge, resim vb. dokiimanlari eklemekle sorumludur.

Firmalar, Sikayetvar Kurumsal Destek Departmani tarafindan bu Kilavuz esaslarinca karara baglanan
silme ve aktarma taleplerinin sonuglarini Sikayetvar sayfasindan ve kurumsal panellerinden takip ederler.
Bu konuda ayrica bir bilgilendirme yapilmaz.

Gorusulup karara baglanan bir sikayet icin, ayni sikdyet numarasiyla en fazla iki kez talep acilabilir.
Karara baglanmis sikayetlerle ilgili acilan ikinci talepler, yeni bir belge ya da silme/aktarma argiimani
ortaya konulmadigi siirece degerlendirmeye alinmaz.

Platforma yazilan sikayetler, maksimum 72 saat bekletilir. Firma; herhangi bir aksiyon almaz
veyahut sikayeti ¢co6ziime kavusturmaz ise, her halikarda bu silirenin sonunda sikayet yayina alinir. Ancak
firmanin daha 6nce aksiyon almasi durumunda 72 saat beklenmesi gerekmez.

Markalarin sikdyetlere donik silme ve aktarma talepleri her ceyreklik donemin bitisinden sonraki
ayin 10’una kadar kabul edilir. Daha acik ifadeyle Nisan-Temmuz-Ekim-Ocak ayinin 10’'ncu gtinleri ge¢mis
ceyreklik doneme ait itirazlarin yapilabilecegi son glinlerdir. Tatil glinlerine denk gelmesi gerekcesiyle bu
sure uzatilmaz.

1. Sikayet Silme islemleri ve Esaslari

1.1. Sikayet Silme islemleri

Bu bolimde aciklanan silme kriterlerinin yeni sikayetler icin degerlendirilmesi 6ncelikle
Redaksiyon Departmaninin yapacagi kontrolde dikkate alinarak sikayetin yayina girip girmeyecegine karar
verilir.

Bu sebeple bu tarz taleplerde bulunmadan dnce sikayetin redaksiyon asamasinin bitmis olmasi
gerekmektedir.

Sikayetler, redaksiyondan gecerek yayimlanmis olsa dahi, sonraki asamalarda silinmesi gereken

sikayet kriterlerine uydugu tespit edilenler firmalarin talebi Gzerine veya resen silme islemine tabi tutulur.

1.2. Sikayet Silme Kriterleri ve A¢iklamasi

1.2.1. Hukuka ve Ahlaka Aykir icerik

Hukuka aykiri ve ahlaka mugayir ifadeler iceren metinlerin tespiti halinde gerekli diizeltmeler
yapilmakta olup dizeltilemeyecek nitelikteki sikayetler tiimuyle yayindan kaldirilabilir.



1.2.2. Sahte Sikayet / Sikayetci

Musteriniz ya da musteri adayiniz olmayan kisilerce tamamen uydurma/kurgu bir icerikle yazilan
sikayetler, sahteligin firma tarafindan hicbir stipheye yer vermeyecek surette, somut kanitlariyla ortaya
konulmasi halinde yayindan kaldirilabilir. Anlatilan olaydaki yorum farkhliklari bu kapsam dahilinde
incelenmeyecektir.

1.2.3. Begeni/Tesekkiir ifadesi
Sikayetvar o6z itibariyle memnuniyetsizliklerin ifade edildigi bir platform olmasi nedeniyle, sadece
tesekkiir ve begeni icerigi olan yorumlar yayina alinmamakta, sonradan tespiti durumunda da

silinmektedir. Tesekkiir ve begeni ifadeleri, ¢6ziime kavusan bir sikdyete iliskin olmasi durumunda
cevap/gelisme olarak yayina alinabilmektedir.

1.2.4. Tekrarlayan Sikayet

Ayni konuya ve olaya iliskin bir firma hakkinda yalnizca tek bir sikdyet yazimina misaade
edilmektedir. Ayni konuya iliskin yazilan benzer igerikli sikayetler ilk sikdyetin altina gelisme olarak
eklenebilecegi gibi Sikayetvar’in karariyla tiimiyle de kaldirilabilir.

1.2.5. Personel Haklar1 (Maas, izin vb.)

Bir personelin, calistig1 firma aleyhinde yazmis oldugu, sézlesme veya 6zliik haklarina iliskin
sikayetler, sikayet olarak kabul edilmez ve tespiti halinde silinebilir. is basvurusu ve is gériismeleri de bu
kapsamda degerlendirilir.

1.2.6. GSM Numarasinin Kullanim Dis1 olmasi

Sikayetvar’a Uyelik esnasinda alinan ve dogrulamasi yapilan sikdyetciye ait kayith GSM
numarasinin sonradan kullanim disi olmasi durumunda, talep Gzerine markaya ait sikayet silinebilir.

1.2.7. YetKisiz Servis

Yetkisiz servisler tarafindan yapilan islemlere yonelik sikayetlerin Uretici markaya yazildiginin
tespit edilmesi durumunda o6zel servis firmasi belli ise bu firmaya aktarimi saglanir. Firmanin
belirlenememesi durumunda sikdyet yayindan kaldirilabilir.

1.2.8. Unutulma Hakki

Yayim tarihinden itibaren tzerinden bes yil gecen sikayetler, firmalarin itirazina gerek kalmaksizin
sistem tarafindan otomatik olarak yayindan kaldirilir.

1.2.9. Baskasi Adina Yazilan Sikayetler
Birinci derece akrabaliklar hari¢ baskasi adina yazilan sikayetler yayindan kaldirilir.

1.2.10. Yonlendirme ve Reklam

Tuketicinin satin alma iradesini tahakkiim altina almaya calisan yonlendirme iletilerinin ve reklam
amagli sikayetlere iliskin iceriklerin tespiti halinde gerekli diizeltmeler yapilmakta olup dizeltilemeyecek
nitelikteki sikayetler tiimiyle yayindan kaldirilabilir.

1.2.11. Yargi Kararn

Bir sikayet konusu ile ilgili sikayetci aleyhinde bir mahkeme karari bulunmasi durumunda sikayet
yayindan kaldirilir.



1.3. Gegerli Olmayan Silme Talepleri ve A¢ciklamasi

1.3.1. Haksiz Sikayet

Sikayetvar bir yargilama merci olmayip kimin hakli kimin haksiz olduguna, kimin dogruyu soyleyip
soylemedigine karar veremez. Diger bir deyisle sikayet yazabilmek icin hakli olmak gerekmedigi gibi
tuketicinin haksiz olmasi sikayetin kaldirilmasi icin basli basina bir gerekce degildir.

1.3.2. Iceriksiz Sekilde Yayinda Olan Sikayetler ile TesekKiirlii ve/veya Céziilen
Sikayetler

Sikayetin ¢6zime kavusturulmasi sikayetin kaldirilmasi icin makul ve yeterli bir gerekge degildir.
Sorunu c¢o6ziilen veya memnuniyeti saglanan tiiketici diledigi takdirde sikayetini kaldirabilmektedir.
Sikayetcinin, “sikayetim ¢o6zlldi” gerekgesiyle sildigi ancak platformda sikayet icerigi gorlinmeksizin
gosterilen (yayinda iceriksiz) sikayetler timiyle kaldirilmaz. Benzer sekilde sikayetcinin sikayeti altina
tesekkiir mesaji yazmasi, s6z konusu sikayetin kaldirilmasini gerekli kilmaz. Her iki halde de sikayetler
ancak sikayetci tarafindan kaldirilabilir.

1.3.3. Potansiyel Miisteri/Miisteri Aday1

Bir tlketicinin sikayet yazabilmesiicin s6z konusu Uriin ya da hizmet aliminin tamamlanmis olmasi
gerekmez. Uriin ya da hizmet alimi asamasinda yasanan sorunlar da sikayet konusu yapilabilir. Sorunun
bu asamada bizzat sikayetci tarafindan acgikca ortaya konmus olmasi gerekir.

1.3.4. Garanti Dis1 Talep

Garanti disi talep, haksiz bir talep olsa dahi koti niyetle yapildigina dair bir emare tespit
edilemedigi miiddetce yakinma hakki cercevesinde degerlendiriimekte ve bu gerekceyle yapilan silme
talepleri kabul edilmemektedir.

1.3.5. Demode Uriin
Bir Girlintin, Gretim disi, eski veya demode olmasi bir sikayet silme gerekgesi olarak kabul edilmez.

1.3.6. Sikayetgiyle Iletisim Kuramama
Sikayetcinin iletisim kurmak istememesi, sikayet silme gerekcesi degildir.

1.3.7. Kampanya Sartlari

Kampanya sartlari firma ile musterisi arasinda bir slre¢ olup Sikayetvar bu konuda c¢ikan
anlasmazliklara taraf olamaz ve bu konudaki silme talepleri dikkate alinmaz.

1.3.8. Kullanic1 Hatasi iddiasi
Kullanici hatasi iddiasl, sikayetlerin silme gerekcesi olamaz.

1.3.9. Sozlesmeye Aykir: Talep

Sikayetvar taraflar arasindaki s6zlesmeleri inceleyemeyecegi gibi s6zlesmelerden kaynaklanan
ihtilaflara ¢6ziim mercii de degildir. Bu nedenle, tiiketicinin gercek ve aradaki ihtilafin var olmasi halinde
sozlesmeye ve taraflarin hakliigina bakilmaksizin sikayet yayinda tutulur.

1.3.10. Sikayetcinin C6ziime Yanasmamasi
Sikayetcilerin ¢6ziim istememe ve ¢d6zlime yanasmama hakki bulunmaktadir. Sadece bu gerekgeye
dayanarak sikayetin silinmesi talebinde bulunulamaz.

1.3.11. Firmanin/Markanin Kapanmasi/Ticari Omriiniin Sonlanmasi
Kapanma/ticari 6mriin sonlanmasi ilgili sikdyetlerin silinmesi icin bir gerekce teskil etmez.



1.3.12. Firma Devri

Firmalar, alacaklari, borglari ve ismi gibi maddi olan ve maddi olmayan tim varliklari ile birlikte
devredildiginden ve firma degerini bu varliklar belirledigi icin devralanlar eski sikayetlerin silinmesi
talebinde bulunamaz.

1.3.13. Firmalarin/Markalarin isim Degistirmesi veya Birlesmesi

isim degismesi veya birlesmeler eski/terk edilen isim altindaki sikayetlerin silinmesi icin bir
gerekge teskil etmez.

1.3.14. Yargi Siireci

Yarg slreci gerekgesi ile sikayetlerin yayindan kaldirilmasi uygulamasina 2022 yili itibariyle son
verilmis olup firma ile tlketici arasinda bir yargl siirecinin varligi sikayetin silinmesi icin bir gerekce
olamayacaktir. Sikayetin yayindan kaldirilabilmesi icin sikayeti yazanin suclu bulunup cezalandirilmasi
veyahut sikayet edilen firma lehinde bir mahkeme karari bulunmasi gerekmektedir.

2. Sikdyet Aktarma islemleri ve Esaslari

2.1. Sikayet Aktarma Esaslari

Bu bolimde siralanan ve aciklanan sikayet aktarma kriterlerine ait degerlendirme, 6ncelikle
Redaksiyon Departmaninin yapacag ilk kontrolde dikkate alinarak sikdyetin baska bir markanin altina
tasinip tasinmayacagina karar verilir.

Bu sebeple bu tarz taleplerde bulunmadan dnce sikayetin redaksiyon asamasinin bitmis olmasi
gerekmektedir.

Sikayetler, redaksiyondan gecerek yayimlanmis olsa dahi, sonraki asamalarda tasinmasi gereken
sikayetler firmalarin talebi Gzerine veya resen aktarma islemine tabi tutulur.

2.2. Gegerli Sikayet Aktarma Kriterleri ve A¢iklamasi

2.2.1. Firma Iisim Benzerligi / icerik Uyumsuzlugu

Sikayetci tarafindan dogru marka yerine sehven farkl bir marka secilmisse/yazilmissa, sikayetin
dogru markaya aktarimi saglanir.

2.2.2. YetKisiz Servis

Yetkisiz servisler tarafindan yapilan islemlere yonelik sikayetlerin markaya yazildiginin tespit
edilmesi ve muhatap firmanin (servis) belli olmasi durumunda sikayet ilgili firmaya tasinir.

2.2.3. Firmalarin/Markalarin isim Degistirmesi veya Birlesmesi

Markanin talep etmesi ve Sikayetvar tarafindan uygun bulunmasi durumunda sikayetler yeni
marka ismi altina tasinabilir ya da marka adi revize edilebilir. Marka talep etmese dahi belgelendirilmis
ticari ve hukuki gerekcelere dayali olarak sikayetler yeni marka ismi altina tasinabilir.

2.2.4. Hizmet Ortaklig1 Yapan Firmalar/Grup Firmalar

Farkli ticari unvana sahip firmalar veya grup firmalari, nakliye-kurulum-servis-musteri iliskileri gibi
hizmetleri bir digeri izerinden yurutiyor olsa dahi bu alanlarda yazilan sikayetler firmanin kendisine
(Grindn/hizmetin sahibi olan markaya) aktarilir.

2.2.5. Cat1 Markalara Yazilan Sikiyetler

Farkli ticari unvana sahip firmalara ait olmasina ragmen ¢ati marka/firma altina yazilan sikdyetler,
arin/hizmetten sorumlu olan firmalara tasinir.
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2.3. Gegerli Olmayan Sikayet Aktarma Talepleri ve A¢iklamasi

Asagida belirtilen sebeplerle aktarim yapilamayacagi gibi ayni gerekcelere dayanarak silme islemi
de yapilamayacaktir.

2.3.1. Kargo-Kurye Sorunlar

Firmalarin sorumluluklari Griinin kargoya teslimi ile son bulmaz. Firmalar calismak istedikleri
kargo/kurye firmalarini ve tasima hizmet sartlarini belirleme hakkina sahiptir. Bu nedenle, sikayetciler
tarafindan markaya yazilan sikayetlerin kargo siirecine ait olmasi aktarma gerekcesi olarak kabul edilmez.
Sikayetvar bu konuda sikdyetcinin muhatap firma tercihini esas kabul eder.

2.3.2. E Ticaret Siteleri - Pazaryeri Magazalari Sorunlari

Tuketici Kanunu uyarinca malin ayibindan hem Uretici hem satici hem de ithalatgl, miteselsilen
birlikte sorumlu olduklarindan; boyle bir satista hem pazar yeri magazalari hem de e ticaret sitelerinin
birbirlerine aktarilmasi yoniindeki talepleri kabul edilmeyecek ve sec¢im tiiketiciye birakilacaktir

2.3.3. Uretici Firma (Marka) / Satis Firmasi1 (Magaza)

Uriinde meydana gelen hasar ya da kusurun ne sekilde meydana geldigi, kusurun kimde oldugu
tarafimizca bilinemeyeceginden, tiketicinin secimine saygl duyulacak ve bu konudaki aktarim talepleri
kabul edilmeyecektir.

2.3.4 Odeme Sistemleri/Banka Kaynakh Sorunlar

Satis stireci bir bitln oldugu icin 6demeyle ilgili sirecler de firmanin sorumlulugu ve takibi altinda
olup sikayetciden bunu baska kanallardan takip etmesi istenemez. Ozellikle 6deme iadeleri misteriye
ulasana kadar firmanin sorumlulugu bitmis olarak degerlendirilemez. Nasil ki Girlin satisinda para firmanin
kasasina girene kadar 6deme tamamlanmadigi farz ediliyor ve (rlin ¢ikisi yapilmiyorsa, 6deme iadelerinde
de ilgili tGcret kisiye ulasana kadar iadenin tamamlandigi iddia edilemeyecektir.

2.3.5. Tedarikgi ve Diger is Ortaklar ile ilgili Sorunlar

Satis ve hizmet sireci bir bitin oldugu icin tedarikci ya da diger is ortaklarindan kaynaklanan
sorunlar i¢in de firmalar sorumluluktan kacamazlar.

3. Kilavuz Yayim ve Giincelleme Esaslari ve Sorumluluklar:

Sikayet Silme ve Aktarma Esaslarini belirleyen bu Kilavuzun hazirlanma ve glincellenmesi,
Sikayetvar Kurumsal Destek Departmaninin, markalara duyurulmasi Pazarlama Departmaninin
sorumlulugundadir.

Bu Kilavuzun yururlige girmesi ve Kilavuz esaslarinin degistirilmesi yonindeki kararlar, Pazarlama-
Yazilim-Redaksiyon-Hukuk Departmanlari ve Endeks Yonetim Ekibi ile koordine edilmesini muteakip
Sikayetvar Bilisim A.S. Firmasi icra Kurulu Baskani tarafindan onaylanir.

Sikayet Silme ve Aktarma Esaslari Kilavuzuna ait hitkiimler 1 Mart 2022 tarihinde yirirlige girer.



