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Bu el broşürü Avrupa Birliği müktesebatına uyumlaştırılmış Çek Tüketici Yasaları hakkında genel kültür amaçlı bilgiler içermektedir.
Broşürde yer alan herhangi bir bilgi, beyan veya örnekleme yasal dayanak olarak kullanılmamalı veya yasal yollardan çıkış kaynağı olarak anlaşılmamalı ve bu el broşürü kullanılarak çıkarımlar yapılmamalıdır. Her tüketici olayı farklı şartlar neticesinde ortaya çıktığından asli değerlendirmeler yalnızca yasal danışmanlık uzmanları veya tüketici dernekleri ile temasa geçilerek ele alınmalıdır.
En güncel bilgiler için Çek Tüketici Yasaları takip edilmelidir.

Çek Ticaret Denetleme Kurumu (CTIA) ile ne zaman iletişime geçmek uygundur ve başka bir kurum ne zaman daha uygundur?
Çek Ticaret Denetim Kurumu, aşağıdaki şartların satıcı tarafından sunulmaması veya eksik sunulması durumunda, müşterinin şikayetini araştırmaya değer bulur:
· Satışı yapılan mal veya hizmetlerin tanımının olmaması veya fiyatların yanlış ücretlendirilmesi
· Etiketsiz ürün satışı yapılması (Örneğin tekstil, ayakkabı veya kristal cam gibi ürünlerin nelerden yapıldığının eksik olması)
· Uygun bakım talimatları veya kullanıcı kılavuzunun Çek dilinde sağlanmaması
· Güvensiz görünen ürünlerin satışı (can ve mal güvenliğini riske atan ürünler)
· Gerekli kaliteyi karşılamayan akaryakıt satışı
· Haksız ticaret uygulamaları yapılması
örnekler: Satıcının sağlanan bir ürün veya hizmet hakkında yanlış bilgi vermesi, tüketicinin kararını önemli ölçüde etkileyebilecek bilgilerin gizlenmesi (tüketicinin bu bilgilere sahip olması durumunda aslında ürünü veya hizmeti satın almayı tercih etmeyeceği durumlarda) şikâyet hakkından yararlanır. Haksız iş uygulamaları, taklit veya taklit malların satışını da içerir.
· Satıcının gerekli tüm verileri içeren bir satın alma belgesi düzenlemeyi reddetmesi
· Tüketicinin garanti koşulları hakkında bilgilendirilmemesi
· Bir hak talebinin (ör. garanti şikâyeti) alındığına dair kanıt veya şikâyetin nasıl çözüleceğine dair kanıtın tüketiciye sunulmaması (genellikle yazılı beyanat şeklinde)
· Şikâyetin 30 takvim günü içinde veya her iki tarafça anlaşılmış daha uzun bir süre içinde çözüme kavuşturulmaması 
· Tüketiciye bir kredi sözleşmesinin gerekli tüm ayrıntıları ve bilgileri içerdiğine dair güvence vermemesi.
Mal ve Hizmet Şikayetleri Nasıl Yapılır?
https://www.coi.cz/en/for-consumers/consumer-rights-advice-and-information/complaints-about-goods-and-services/
Çek Ticaret Denetim Otoritesine bir şikâyet, öneri veya bilgi göndermek isterseniz podatelna@coi.cz adresine yazabilirsiniz.

Çek Ticaret Denetim Kurulu’nun yetkili olmadığı ve en sık görülen sorunlar:
· Gıda, tarım ve tütün ürünlerinin kalitesi veya haksız ticari uygulamalar hakkında başvurular ve sorular. 
Doğru otorite Çek Tarım ve Gıda Denetim Kurumu'dur.
https://www.szpi.gov.cz/en/default.aspx
· Elektronik iletişim hizmetleri için fatura edilen tutarla ilgili anlaşmazlıklar (örneğin, operatörün çözmeyi reddettiği bir telefon faturası talebi). Bu anlaşmazlığı çözmek için doğru makam Çek Telekomünikasyon Ofisi'dir.
https://www.ctu.eu/
· Tahkim şartı içeren bir sözleşmenin imzalanması: 1 Nisan 2012 tarihinden itibaren yasa, tüketici sözleşmelerine (yani tüketici ile girişimci arasındaki sözleşmelere) ilişkin uyuşmazlıkların çözümüne yönelik bir tahkim sözleşmesinin ayrı ayrı müzakere edilmesi gerektiğini ve ana sözleşmenin bu sözleşmelerden biri olamayacağını belirtmektedir. Aksi takdirde sözleşme geçersiz sayılır. 
Bu durumlarda mahkemelerde dava açılabilir ve böyle bir tahkim anlaşmasının aslında geçersiz olduğu belirtilebilir.
· Fahiş ücretler veya faiz talep etme: Tüketici kredisi sağlayıcısıyla olan bir anlaşmazlık, yalnızca mahkemede veya bir mali hakem veya hakem tarafından çözülebilir (tahkim anlaşması uygun şekilde müzakere edilmişse).
· Yaşam maliyetlerinin nasıl bölündüğü ve faturalandırıldığı konusunda anlaşmazlık: Bir mahkeme, orantılı termal enerji, ısıtma, sıcak su maliyetleri veya su ve kanalizasyon faturalarının maliyetini çözer. Daha fazla bilgi Public Defender of Rights web sitesinde mevcuttur. 
https://www.ochrance.cz/en/
· Enerji fiyatlarının oluşumu ve yapısı ile ilgili sorular. Enerjinin – elektrik, gaz ve ısı – fiyatlandırması ve faturalandırılması, Enerji Düzenleme Dairesi ve Devlet Enerji Denetleme Kurumu'nun yetki alanına girer.
https://www.eru.cz/en/   
https://www.cr-sei.cz/
https://portal.gov.cz/en/asistencni-sluzby/european-consumer-centre-ASL-2


Mahkeme dışı tüketici uyuşmazlık çözümü
634/1992 Coll., Tüketicinin Korunması Hakkında Kanun, değiştirildiği şekliyle (bundan böyle “Tüketicinin Korunması Kanunu” olarak anılacaktır), mahkeme dışı tüketici ihtilafı çözümleme sistemini (ayrıca ADR - Alternatif Uyuşmazlık Çözümü) içerir . Mahkemelerin katılımı olmadan anlaşmazlıkları çözme yöntemidir. Tüketici uyuşmazlığı, uyuşmazlığın ilgili olduğu sektöre göre ADR kurumu aracılığıyla çözülür.
Tüketicinin Korunması Kanunu'na göre, ticari faaliyeti kapsamında veya mesleğini bağımsız icrası kapsamında hareket etmeyen bir kişi, bir satın alma sözleşmesi veya hüküm için bir sözleşme kapsamında tüketici uyuşmazlığını mahkeme dışında çözme hakkına sahiptir. Temel amaç, uyuşmazlığın dostane bir şekilde çözüme kavuşturulması ve tarafların karşılıklı iletişim temelinde mutabakata varmasıdır.
Kural olarak, tüketici, girişimci ile iddiasını ilk kez ileri sürdüğü tarihten itibaren en geç 1 yıl içinde ADR kurumuna bir anlaşmazlık başlatma önerisinde bulunabilir. Sonraki aşamalar, bireysel ADR kuruluşlarının kurallarına dayanmaktadır.
 













ADR Birimleri:

Mali Hakem (FA) – tüketiciler ve ödeme hizmetleri, elektronik para, krediler, toplu yatırımlar, yatırımlar, hayat sigortası, bina tasarrufları ve döviz bozdurma hizmetleri sağlayan veya aracılık eden finans kuruluşları arasındaki anlaşmazlıkları çözer.
Çek Telekomünikasyon Ofisi (CTO) – elektronik iletişim ve posta hizmetleri alanındaki anlaşmazlıkları çözer
Enerji Düzenleme Ofisi (ERO) – elektrik, gaz ve ısıtma sektörlerindeki anlaşmazlıkları çözer
Çek Ticaret Denetleme Kurumu (CTIA) – (a) ila (c) maddelerinde atıfta bulunulan makamların yetkilerinin belirtilmediği alanlardaki anlaşmazlıkları çözer
Çek Tüketici Derneği (CCA) – (a) ila (c) maddelerinde atıfta bulunulan makamların yetkilerinin belirtilmediği alanlardaki anlaşmazlıkları çözer
Çek Barosu (CBA) – avukat ve tüketici arasındaki hukuki hizmetlerin sağlanmasına ilişkin bir sözleşmeden doğan anlaşmazlıkları çözer
Çek Sigorta Birliği Ombudsman Ofisi – bir mali hakemin yargı yetkisinin bulunmadığı durumlarda sigorta anlaşmazlıklarını çözer




 
Aşağıdaki hususlarla ilgili olarak ADR anlaşmazlıkları çözmek için kullanılamaz:
· İlaçların ve tıbbi cihazların reçetelenmesi, dağıtılması ve sağlanması da dahil olmak üzere sağlık bakımı sağlamak amacıyla sağlık profesyonelleri tarafından hastalara sağlanan sağlık hizmetlerine ilişkin bir sözleşme kapsamında
· Ekonomik olmayan nitelikteki genel çıkar hizmetleri alanında (devlet tarafından veya devlet adına sağlanan hizmetler)
· İleri veya yüksek öğrenim kamu sağlayıcıları
· ADR, iki işletme arasındaki veya ticari olmayan kişiler arasındaki anlaşmazlıkları çözmek için kullanılamaz.
· Konu zaten bir mahkeme tarafından karara bağlanmışsa, bir tahkim kararı verilmişse veya taraflar arasında mahkeme dışı bir anlaşmaya varılmışsa, ADR başlatma başvurusu yapılamaz. Mahkeme işlemleri zaten başlatılmışsa veya bir tüketici anlaşmazlığının tahkim veya mahkeme dışı çözümü zaten gerçekleştirilmişse, takibat başlatılamaz.
· Mahkeme dışı bir anlaşmanın başlatılması, ihtilafın taraflarının haklarını ve meşru menfaatlerini mahkemeler aracılığıyla koruma talep etme haklarına halel getirmez.





Bir ürün hakkında şikâyet nasıl yapılır?
Örnek Olay:
Jan, 6.000 CZK'ya elektrikli bir diş fırçası satın almış ancak 8 aylık bir kullanımdan sonra diş fırçası bozuldu. Diş fırçası vızıldıyor ancak diş temizliğini gerçekleştirmiyor. Jan diş fırçasını satın aldığı mağazaya şikâyete başvurdu. Satıcı, diş fırçasını garanti kapsamında gerekli tamirinin yapılabilmesi için ürünü kabul etti ve Jan'a 30 gün içinde geri gelmesini söyledi. Jan, 30 gün sonra çalışan bir diş fırçasını alma düşüncesi ile mağazaya geri gitti. Jan’a göre satıcı ya iki yıllık garanti kapsamında diş fırçasını tamir edecek ya da yepyeni bir diş fırçası temin edecekti.
Mağaza, herhangi bir tamir görmemiş diş fırçasını, garanti kapsamında bir kusur olmadığını belirterek Jan'a iade etti, bu nedenle Jan’ın şikayet reddedildi. Basitçe söylemek gerekirse – satıcıya göre Jan diş fırçasını kendisi kırdı ve diş fırçasını tamir ettirmek istiyorsa onarım için para ödemesi gerekiyordu. Onarmak, büyük olasılıkla yeni bir diş fırçasına benzer bir maliyete sahipti. 
Jan duyduklarına inanamadı ve diş fırçasını talimatlara göre kullanmış; yere düşürmemiş ya da banyo fayanslarını temizlemek gibi amacı dışında kullanmamıştı. Ürünün garanti kapsamında onarımı veya yeni bir ürün değişimi için pazarlık etmeye çalıştı ancak başarısız oldu. Jan adli tıp uzmanından ücretini ödeyerek diş fırçasını doğru kullandığına dair bir rapor alarak mağazanın yöneticisi ve sahibiyle e-posta yoluyla iletişime geçti. 
Jan'ın diş fırçası satın alındıktan sonraki 6 ay içinde bozulması durumunda hangi bir teknik tetkike gerek kalmayacağını satıcıya belirtilmelidir. 

Yasal mevzuat, ürün teslimatından sonraki ilk 6 ay içinde üründe herhangi bir kusur meyadana gelmesi durumunda ürünlerin başlangıçta kusurlu olduğunu varsayar. Dolayısıyla bu davada Jan mahkemeye gidecek olsaydı, durumun böyle olmadığını kanıtlayarak ispat etmesi gereken kişi Jan değil, tüketici olurdu.

Ancak Jan’ın diş fırçası bu zaman sınırından sonra kırıldı, bu nedenle Jan, diş fırçasının satıcının sorumlu olduğu bir kusur olduğunu kanıtlamak zorunda kaldı. Jan'ın aldığı rapor, diş fırçasının kullanıcı tarafından zarar görmediğini ve bu nedenle garanti kapsamında olduğunu gösterdi. Ama mağaza onu reddetmeye devam etti.
Jan ne yapacağını şaşırdı. Diş fırçasını gerçekten mahkemeye götürmek istemedi çünkü sonunda yüksek yasal ücretler ödemek zorunda kalabilirdi.  Öte yandan, 6.000 CZK, bu işi oluruna bırakmak için hiç de küçük sayılmayacak bir miktardı. Bu nedenle, sorununu nasıl çözebileceği hakkında mümkün olduğunca fazla bilgi bulmaya çalıştı. Nasıl bir yol izleyeceği konusunda interneti ve tüketici örgütlerinin web sitelerini araştırdı. Mahkeme dışı tüketici anlaşmazlık çözümü hakkında bilgi edinerek söz konusu sistemin işleyişi ile ilgili bilgi edinmeye karar verdi.

Jan, diş fırçası hakkında doğru bir şekilde şikâyette bulundu, ancak satıcı buna uymadı. 
Peki Jan'ın şikâyeti nasıl sonuçlandı dersiniz? 

* Bir tüketici anlaşmazlığını mahkeme dışında çözmek istiyorsanız başka seçeneğim var mı? Bölümüne göz atın
* Eğer Jan (kuaför, restoran, konaklama, tur vb.) ilgili bir şikâyette bulunması gerekseydi farklı bir yol takip etmesi gerekecekti
Bir hizmet hakkında nasıl şikâyet edilir? Bölümüne göz atın


 

Mahkeme dışı uyuşmazlık çözümünün avantajları:
· Mahkeme işlemlerine kıyasla düşük maliyet – taraflar sadece ADR sırasında ortaya çıkan fotokopi, bilirkişi masrafları gibi kendi masraflarını öderler
· Zaman tasarrufu – davalar, anlaşmazlığın başlamasından itibaren 90 gün içinde tamamlanmalıdır; karmaşık durumlarda, süre sınırı bir kez 90 gün daha uzatılabilir
· Basitlik – uyuşmazlık çözümü için başvuruda bulunmak karmaşık değildir, bireysel ADR kuruluşlarının örnek formlarını kullanmak mümkündür
· Anlaşmazlıklar değerlerine bakılmaksızın çözülebilir
· Bir avukat tarafından temsil edilmek gerekli değildir
· Tüketici ADR'ye katılımı herhangi bir zamanda sonlandırabilir
· Mahkeme dışı bir anlaşmanın başlatılması, anlaşmazlığın taraflarının mahkemeler aracılığıyla haklarını ve meşru menfaatlerini koruma hakkına halel getirmez.


	 
	Ürün Şikayeti (diş fırçası)  

	NE ZAMAN
	Yasal iki yıllık süre içinde

	NEREYE
	Ürünün satın alındığı satıcıya

	KİM
	Mal sahibi (Ürünü satın alan)

	NE YAPMALI
	İlk önce doğrudan satıcı ile temasa geçin

	
	Bir tüketici danışma kuruluşundan tavsiye alınabilir¹

	
	Mahkeme dışı bir tüketici anlaşmazlık çözümünü takip etme imkanı²

	
	Mahkemeye başvurun³

	MAVZUAT
	Act No. 89/2012 Sb., the Civil Code

	
	Act No. 634/1992 Sb., on Consumer Protection

	¹https://www.mpo.cz/en/consumer-protection/consumer-guide/consumer-organisations--263030/

	²https://www.mpo.cz/en/consumer-protection/consumer-guide/out-of-court-consumer-dispute-resolution--263025/

	³https://www.mpo.cz/en/consumer-protection/consumer-guide/courts--263032/





















Başka seçeneğim var mı?
Jan'ı ve elektrikli diş fırçasının başarısız şikayetini öğrendik. Tüm çabalarına rağmen, satıcı Jan'ın şikâyetini onu memnun edecek şekilde çözemedi.
Bu nedenle Jan alternatif anlaşmazlık çözüm sistemi (bundan böyle "ADR" olarak anılacaktır) hakkında bilgi aramaya karar verdi.
Jan, Çek Cumhuriyeti'nde şu anda 7 mahkeme dışı tüketici anlaşmazlık çözümü kurumu olduğunu ve her kurumun belirli bir alandan sorumlu olduğunu öğrendi (ADR kurumları hakkında daha fazla bilgiyi şurada bulabilirsiniz: tüketici anlaşmazlıklarının mahkeme dışı çözümü). 

Reddedilen bir şikâyet durumunda Jan, Çek Ticaret Denetleme Kurumu'nun (CTIA) ADR departmanı veya Çek Tüketici Derneği ile iletişime geçebilir. Ancak, şikâyeti sonuçlanmadığı tarihten itibaren bir yıl içinde bunu yapmak zorundadır. 

Jan CTIA'yı seçti ve CTIA'nın web sitesinde mahkeme dışı anlaşmazlık çözümünü başlatmak için bir başvuru formu doldurdu:
https://www.coi.cz/en/alternative-dispute-resolution-for-consumer-disputes-adr

Diş fırçası için ödeme belgesinin bir kopyası ile satıcıyla yazılı iletişime geçtiği belgelerin kopyasını (ki bu, Jan’ın anlaşmazlığı önce satıcıyla kendi başına çözmek için olan girişimini doğrulamıştır), şikayetin reddedildiğine dair bildirimi, bilirkişi raporu ve diğer belgeleri başvuru formuna ekledi. 
Jan'ın talebi üzerine, CTIA'daki ADR departmanı, şirketle mahkeme dışı bir anlaşma başlattı ve onu dava hakkında yorum yapmaya davet etti. 
Jan ve satıcı arasında bir anlaşmaya varılabilmesi için daha ileri adımlar atıldı.
Jan, CTIA ve diğer bazı ADR kuruluşlarının (Çek Tüketiciler Birliği, Çek Barosu, Çek Sigorta Şirketleri Birliği Ombudsman Ofisi), mahkemelerin aksine, bağlayıcılık yapma yetkisine sahip olmadığını zaten biliyordu. Amaç, müşterilerini önemseyen ciddi işletmelerle olan anlaşmazlıkları faydalı olabilecek bir şekilde sonuçlandırmaya varmasıdır.
Diğer ADR kuruluşları için de ADR'nin sonucu (Çek Telekomünikasyon Ofisi, Enerji Düzenleme Ofisi ve Mali Hakem) ve mahkemede uygulanabilir bağlayıcı bir karardır ve her iki taraf da sonuca uymak zorundadır.
Her halükârda, Jan için iyi haber, anlaşmazlığın 90 gün içinde çözüleceği, herhangi bir komplikasyon olması durumunda sürenin sadece bir kez 90 gün daha uzatılabileceğiydi. Ayrıca ne Jan ne de satıcı, söz konusu tüketici anlaşmazlığını çözmek için herhangi bir ücret ödemeyecektir.
Jan’ın CTIA'ya ADR başvurusu yaptıktan sonra, anlaşmazlık 73 gün içinde çözüldü. Satıcı, diş fırçasının Jan'ın hatası nedeniyle hasar görmediğini kabul etti ve masrafları satıcıya ait olmak üzere diş fırçasını onarmayı teklif etti. Onarımın mümkün olmaması durumunda Jan’a yeni bir diş fırçası verilecek. Satıcı ayrıca bilirkişi ücretini Jan'a geri ödeyecektir. Jan bunu kabul ederek satıcı ile bir anlaşmaya vardı.
Satıcının söz konusu anlaşmayı kabul etmeme ihtimali vardı. Ancak bu gibi durumda anlaşmazlığın Jan mahkemede tarafından çözülmesi hakkını talep edebilir.





E-Mağaza Satın Alma Sözleşmesinden Vazgeçme
E-Mağazalardan alınan ürünler doğru ürünler değilse veya herhangi bir sebepten ötürü satın alma fikrinden vazgeçtiyseniz, satın almış olduğunuz ürünlerin teslim alınmasından itibaren 14 günlük yasal süre içinde herhangi bir sebep vermeksizin ürünleri iade edebilirsiniz 14 günlük süre zarfında satın alma sözleşmesinden çekilebilirsiniz (kişisel hijyen ürünleri, giyim ve iç çamaşırı vb yıkanmamak ve kullanılmamak şartı ile -deneme hariç), malın teslim alınmasını takip eden ilk takvim gününden itibaren işlemeye başlar.
Malları özel kişi olarak satın aldıysanız (yani VERGİ numarası ile değil) bu hakkı kullanabilirsiniz. Ürünleri e-mağaza üzerinden sipariş verip şahsen teslim almanız durumunda ürünleri iade etme hakkı doğar. Ürünler sebep gösterilmeden iade edilebilir.
Satın alan tüketici, malların, işlevselliği de dahil olmak üzere, doğası ve özelliklerinde değişiklik veya farklı bir şekilde taşınması sonucunda oluşan malların değerindeki azalmadan sorumludur.
Ancak, Medeni Kanun'un 1829 (1) Maddesi uyarınca Satın Alma Sözleşmesinden cayma olasılığı, malların ücretsiz ödünç verilmesi olasılığı olarak anlaşılamaz. Tüketici, ürünü satın aldığı tarihten itibaren 14 gün içinde sözleşmeden cayma hakkını kullanması durumunda, Satın Alma sözleşmesine istinaden elde ettiği ürünü satıcıya iade etmek zorundadır. 

Bunun mümkün olmaması durumunda örneğin, bu arada mallar tahrip olmuş veya tüketilmişse), satın alan tüketici Satıcıya parasal tazminat sağlamak zorundadır. İade edilen mallar sadece hasar görmüşse, Satıcı Alıcı'ya karşı tazminat hakkını kullanabilir ve bu iddiayı Alıcı'ya satın alma bedelini iade etme hakkından mahsup edebilir. Böyle bir durumda, Satıcı, Alıcı tüketiciye, malların teslim maliyeti de dahil olmak üzere, teklif edilen malların en ucuz teslimat yöntemine tekabül eden tutarda, tazminata tekabül eden tutardan düşülerek yalnızca satın alma fiyatını iade edecektir.
Son teslim tarihini karşılamak için, mallarla birlikte tüketici sözleşmeden cayma belgesini sunmalıdır. Sözleşmeden cayma durumunda, malların satıcıya taşınması ile ilgili gerekli masrafların geri ödenmesi veya mallar nakliye şirketi tarafından teslim edildiyse navlun iadesi hakkı yoktur.
İade edilen mallarla birlikte, malları bizden satın aldığınızı doğrulayan ve satıcının malları tanımlayabileceği bir belge de eklemek her zaman gereklidir.












	Genel Bakış
	 

	Ne
	Şikayetle ilgili bir sorun – tüketici anlaşmazlıklarının mahkeme dışı çözümü

	Kim
	Mal sahibi (Satın alan)

	Nerede
	Çek Ticaret Denetim Otoritesi, Çek Tüketici Derneği

	ANLAŞMAZLIK ÇÖZÜMÜ NASIL BAŞLATILIR 
	Başvuru, yazılı olarak veya sözlü olarak kayıt altına alınabilir veya bireysel kuruluşların web sitelerindeki çevrimiçi form aracılığıyla elektronik olarak yapılabilir.
En kolay yol, işletmenin web sitesindeki formdur; tüketici tüm verileri doldurur ve gerekli belgeleri sağlar

	Çek Ticaret Denetim Otoritesi  ile
	https://www.coi.cz/en/alternative-dispute-resolution-for-consumer-disputes-adr/

	Çek Tüketici Derneği dışında
	https://www.konzument.cz/poradenstvi/jak-resit-spory/mimosoudni-reseni-vaseho-sporu/podani-navrhu.php

	ADR ŞARTLARI VE KOŞULLARI
	Satıcıyla bir anlaşmaya varmaya çalışın, iletişim kurun
• Yazılı iletişimi, belgeleri vb koruyun/saklayın
• Şikâyetin satıcıya ilk sunulduğu tarihten itibaren 1 yıl içinde bir ADR başvurusu yapılabilir.

	ADR'NİN AVANTAJLARI
	•Düşük maliyet – taraflar yalnızca ADR sırasında ortaya çıkan fotokopi, bilirkişi masrafları, avukat gibi kendi masraflarını öderler.
• Hız – yargılama, anlaşmazlığın başlamasından itibaren 90 gün içinde tamamlanmalıdır; karmaşık durumlarda, süre sınırı bir kez 90 gün daha uzatılabilir
• Basitlik – uyuşmazlık çözümü için başvuruda bulunmak karmaşık değildir, bireysel ADR kuruluşlarının örnek formlarını kullanmak mümkündür
• Anlaşmazlıklar değerlerine bakılmaksızın çözülebilir
• Taraflar arasında güveni sürdürme olasılığı – amaç, her iki tarafın da yararına olacak bir çözüm üzerinde anlaşmaya çalışmaktır.
• Bir avukat tarafından temsil edilmek gerekli değildir
• Mahkeme dışı bir anlaşmanın başlatılması, anlaşmazlığın taraflarının mahkemeler aracılığıyla haklarını ve meşru menfaatlerini koruma hakkına halel getirmez.

	MEVZUAT
	Act No. 634/1992 Sb., on Tüketiciyi Koruma Mevzuatı



 











Bir hizmet nasıl şikâyet edilir?
Katka saçlarını bir kuaföre boyatıp kestirmeye karar verdi. Bir süredir hiçbir kuaföre gitmediği için de bir arkadaşının önerdiği kuaförden randevu aldı. Saç modeli, kesimi ve hayal ettiği rengin benzeri bir resm buldu- kısa bir bob ve sarı boya. Doğum günü nihayet geldiğinde, Katka heyecanla kuaföre geldi. Resmi gösterdi ve kuaför ona isteğinin hiç de sorun olmadığını söyledi. Saç kesimi resimdeki gibi olur, ışıklandırma boya nispeten daha zahmetli olsa da o da yapabilirdi.
Katka kuaförde 3 saat geçirdi. Kuaförün çalışmasından pek etkilenmemişti ama sormaya da çekiniyordu. Sonra kendi kendine sonucun iyi olacağını düşündü ve kuaföre bir şey söylemedi. Ne de olsa kuaför bunun bir sorun olmadığını, başka türlü karar verebilmesi için onunla herhangi bir riski tartışmadığını ve bir profesyonel olarak ne yaptığını kesinlikle bildiğini iddia etti. Kuaför sonunda saça fön çekti, şekil verdi ve hizmeti tamamladı. Sonuç kötü görünmüyordu ama kuafördeki ışık da pek de iyi değildi. Ayrıca dışarısı çoktan kararmıştı. Katka 2.000 CZK ödedi, makbuzu aldı ve eve gitti.
Sabah, gün ışığında, Katka kesimin iyi olduğunu gördü, ancak renk salonda göründüğünden tamamen farklıydı- saçlar meçli değil, tamamen sarıydı. Bir tavuk bile saçlarının sarı rengini kıskanabilirdi. Katka hem şaşkın hem de renkten memnun değildi ... Bu profesyonel çalışmanın sonucu olamazdı. Kuaför kendisini bunun olabileceği konusunda uyarmalı ve ona başka bir prosedür veya renk teklif etmeliydi. Katka, rengin tam da resimdeki gibi olmayacağı biliyordu, ama şimdi tamamen sarı saçları vardı. Böylece Katka, şimdi ne yapacağına dair bilgi aramaya başladı.
Tüketici örgütlerinin web siteleri de dahil olmak üzere internette şikâyette bulunma hakkında bilgi aradı. Kuaförlük hizmetlerini içeren davalarda bile, müşteri hiçbir şey imzalamasa bile iş sözleşmesi olduğu için şikâyette bulunulabileceğini öğrendi. Kuaför saçı müşterinin isteğine göre şekillendirmeli ve yapılan işin sonucu olarak da müşteri ödemesin yapmalıdır.
Katka, ziyareti sırasında kuaförün ilk anlaşmaya göre hareket etmediğini fark ederse veya sonucun kendi özelliklerine uymadığını görürse, sözleşmeden çekilmek için yasal hakkını kullanabilirdi. Ancak, daha önce yapılmış olan işler için (örneğin saç yıkamak, fön çekmek) ücret ödemek zorunda kalacaktı. Ödeme yapmadan önce Katka, sonucun istediği şeye karşılık gelip gelmediğini ile ilgili saçında gerekli kontrolü yapmıştı. 
Ancak kuafördeki ışık kötüydü ve dışarısı zaten karanlıktı ve gün ışığında gölgeyi kontrol etmek imkansızdı. Ödeme yapılmadan önce sonucun kuaförle yaptığı anlaşmadan farklı olduğunu fark etmiş olsaydı, sözleşmenin kuaför tarafından yerine getirilmesini sağlamak için düzeltme ve ek çalışma talep edebilirdi. Kuaför de anlaşmanın kendisine düşen kısmını yerine getirdiğinden, ücret almaya, yani kuaförlük hizmetleri için ödeme almaya hak kazanacaktı. 
Ancak, Katka kusurları yalnızca ertesi gün fark ettiği için şu an bir sorunla karşı karşıyaydı. Neyse ki verilen hizmetler ve ödenen bedel için bir makbuz almıştı. Anlaşma sözlü olduğundan, içeriği ve müteakip sonucun kuaförle yapılan anlaşmayla çeliştiğini daha sonra kanıtlamak zor bir durumdur. 
Saç stilleri için kusurların talep edilebileceği geleneksel bir garanti süresi de yoktur. Kuaför, işi bitene kadar sonuçtan sorumludur. Bu, Katka'nın bir an önce kuaförlük hizmetini şikâyet etmesi gerektiği anlamına gelir. Bu yüzden kuaföre geri döndü ve ona saç renginden memnun olmadığını söyledi. Kuaför gün ışığında inceledikten sonra rengin Katka'nın sipariş ettiği renkle gerçekten eşleşmediğine karar verdi. Kuaför, sarı boyanın aslı farklı renklerdeki saçlarda farklı şekilde "sonuçlandığını” söyledi. Aslında bunu Katka’ya işe başlamadan önce açıklamalı ve doğru örnekler önermeliydi. 
Sonuç olarak kuaför Katka'ya ücretsiz bir onarım teklif etmelidir. Kuaför de zaten bu teklifi yaptı. 
Katka’ya ayrıca fiyatta ekstra bir indirim ve parasının bir kısmını da iade etmeyi kabul etti. Şimdi aynı kuaföre bir daha gidip gitmeyeceği Katka'ya kalmış.
Kuaförün rengin iyi olduğu konusunda ısrar etmesi ve herhangi bir şeyi düzeltmek veya parayı iade etmek için bir neden görmemesi ve iş birliği yapmayı reddetmesi ve Katka'nın sözleşmeden çekilmesini kabul etmesine de neden olabilirdi. Diğer herhangi bir tüketici sorununda olduğu gibi, bir tüketici olarak Katka, Tüketici Anlaşmazlıkları Birimine veya mahkemelere başvurabilir. Ancak, makbuzu almış olmak en önemlisi.

	Genel Bakış
	 

	Ne
	Hizmet Şikateyi (Kuaförlük Hizmetleri)

	Tam olarak Ne
	Asimetrik saç kesimi, eşit olmayan renk dağılımı, uzama veya kalınlaşma sırasında saçın yetersiz tutunması ve saç dökülmesi, saçta hasar, örn. yakarak 

	Hangi durumda şikayet yapılamaz?
	Müşteri uyarılmasına rağmen, örneğin kuaförün uygunsuz olarak işaretlediği bir rengi kullanmakta ısrar ediyor ve saçı zarar görüyor veya farklı bir renk tonuna neden oluyor.
Kuaför müşterinin saçını ilk anlaşmaya göre keser, kesim iyidir, ancak müşteri kendisine yakışmadığı izlenimine kapılır. 

	Ne zaman
	Hemen (tercihen hizmet için ödeme yapmadan önce) veya sorunu keşfettikten sonra mümkün olan en kısa sürede

	Kim
	Hizmet alan kişi

	Nereye
	Kuaförlük hizmetlerinin ayarlandığı kuaför

	Ne Yapmalı?
	ilk önce doğrudan kuaförle hemen orada anlaşın, bir uzlaşma yapmaya çalışın
Bir tüketici organizasyonuna danışılabilir
Mahkeme dışı bir tüketici anlaşmazlık çözümünü takip etme imkanı
Mahkemeleri kullanın 

	MEVZUAT
	 Act No. 89/2012 Sb., the Civil Code
Act No. 634/1992 Sb., on Consumer Protection

















Tüketici Kuruluşları

Tüketici örgütleri, tüketicilerin iç pazardaki meşru çıkarlarını savunur. Bir tüketicinin bir işletmeyle bir ihtilafı olduğunda, tüketici örgütleri, danışmanlık görevlerinin bir parçası olarak, söz konusu vakayla ilgili olarak tüketici hakları hakkında bilgi verir ve bununla nasıl başa çıkılacağına dair tavsiyelerde bulunur. 

Çek Cumhuriyeti'nde tüketicilerin başvurabileceği bir danışma merkezleri ağı bulunmaktadır. Bunlar, tüketici organizasyonu dTest, Çek Tüketiciler Derneği, Tüketici Koruma Departmanı, Moravia ve Silezya Tüketici Savunma Derneği, GLE, ICOS Český Krumlov'u içerir. Tüketiciler ayrıca web sitelerinden birçok önemli bilgi ve tavsiye bulabilirler. Tüketici örgütleri tüketici eğitiminde önemli bir rol oynarlar, öğrenciler ve öğrenciler, yaşlılar ve engelliler gibi savunmasız tüketiciler ve genel tüketici halkı için seminerler ve konuşmalar düzenlerler. Bu eğitim etkinliklerinin amacı, çoğu durumda tüketici anlaşmazlıklarının önlenmesini mümkün kılacak olan önlemedir. Eğitim etkinlikleri yukarıda belirtilen kuruluşlar tarafından sağlanmaktadır, aynı zamanda Generation Europe ve AISIS gibi kuruluşlar tarafından da sağlanmaktadır. Tüketici örgütleri, çeşitli tüketici konuları ve sorunları hakkında broşürler, broşürler ve diğer basılı materyaller yayınlar.
Kaynaklar:
dTest (https://www.dtest.cz)
Çek Tüketici Derneği (https://www.coi.cz)
Tüketici Koruma Departmanı (https://www.mpo.cz/en/consumer-protection) 
Moravya ve Silezya Tüketici Savunma Derneği (https://www.sos-msk.cz)
Nesil Avrupa (http://www.generationeurope.cz)
AISIS (http://www.aisis.cz)
Vatandaş Danışma Merkezleri Derneği (https://www.obcanskeporadny.cz)
Sosyal Danışmanlık Derneği (http://www.socialniporadenstvi.cz)
THEIA – kriz merkezi (https://www.theia.cz)
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