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Tuketici Hakem Heyetleri Hakkinda
Cankaya Kaymakami Aydin Ergiin ile Rdportaj

WXVatandaslarimizin tiketici olarak karsilastiklar sorunlari
Kaymakamliklar biinyesinde hizmet veren Tiiketici
Sorunlari Hakem Heyetlerinde coziilmeye calisilmaktadir ¥7

1995 yilinda 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun’un yayimlanmasindan sonra
tlketicinin korunmasi mevzuati gelismis ve bu
Kanun’un yerine 2013 yilinda 6502 sayili Tiiketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun yayimlanmistir. Bu
kanunlarin kaymakamliklara yikledigi gorev ve
sorumluluklar hakkinda kisa bir agiklama yapabilir
misiniz?

Gerek 4077 sayili Kanun, gerekse bu Kanunu degistiren 6502 sayili
“Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda” kanunda, tiiketici hakem heyeti is
ve islemlerinin Kaymakamliklar kanaliyla yiiriitiilecegi belirtilmekte-
dir. Ayrica 4077 sayili “Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun”un 6502

sayill kanunda yenilenmesi sonucu, tagsimacilik, simsarlik, sigorta gibi ka-
lemler de tiketici mevzuatina alinmistir.

Ayni zamanda kararlar nedeni ile harcanan tebligat ve bilirkisi tGcretlerini
kaybeden firmalarin 6demesi icin karar alinmasi ve 6demeyen firmalara
bagli bulunduklari vergi daireleri vasitasiyla 6deme gonderilmesi islemle-
ri de tiketici mevzuatina girmis bulunmaktadir.

Altyapi hizmetlerinden, bilgisayar, yazici, toner vb. sarf malzemeleri,

GUmrik Ticaret Bakanlig tarafindan karsilanmakta ise de ilgemizdeki is

yogunlugu nedeni ile bahsedilen ihtiyaglar yeterli olmayip, Kaymakamli-
Réportaj: Dr. Selim CAPAR gimiz kaynaklarindan da desteklenmektedir
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Sonug olarak, vatandaslarimizin tiketici olarak gin-
|k hayatlarinda karsilastiklari sorunlari ¢ok onemli
bir bélimU Kaymakamliklar binyesinde hizmet veren
Tuketici Sorunlari Hakem Heyetlerinde ¢6zilmeye ¢a-
lisiilmaktadir.

Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
kapsaminda Cankaya Kaymakamligindaki
is yogunlugu hakkinda bilgi verebilir
misiniz?

Yillar itibariile basvuru sayilarini degerlendirdigimizde;
2012 yili icinde 41.150 adet, 2013 yil icinde 54.126
adet, 2014 yiliiginde 115.621 adet ve 2015 yili 22 Tem-

muz ay! itibariyle de 34.224 adet basvuru alinmis olup,
surekli artan bir basvuru seyri izlendigi gérilmektedir.

Yillar Alinan Bagvuru Sayisi
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2014 115.621
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Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
kapsaminda Kaymakamliginiza yapilan
basvurular ortalama ne kadar slrede
sonuclandirilmaktadir?

Basvurular 4 kalem altinda toplanmaktadir;

Bunlardan ayiph Griin kategorisinde (ayakkabi, mont,
pantolon gibi giyim esyalari) olan basvurular, heyet
toplantisinda gorullp incelenerek, karar alinmakta ve
2 ay 15 gin gibi bir srede;
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Bilirkisi incelemesi yapilan Uriinler kategorisinde (cep
telefonu, bilgisayar, tablet, gozIik...) ortalama 6 ay ice-
risinde;

Ayipli Hizmet kategorisi (abonelikler) ve bankacilik
islemleri ile ilgili olan islemler ise, 1sene 2 ay gibi bir
sirede;

sonuglandiriimaktadir.

Bankacilik islemleri ile ilgili basvurular disinda diger is
ve islemler, yasal slresi icerisinde sonuclandiriimakta-
dir.

Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun
kapsaminda Cankaya ilgesinde kac
hakem heyeti gorev yapmaktadir?

Bu heyetlerin baskanhgini kimler
Ustlenmektedir?

Hakem heyeti 27.05.2015 tarihinde olusturulmus
olup, 3 hakem heyeti gorev almaktadir. Tiketici Hakem
heyeti baskanligini Yazi isleri Miidiir(i Alaettin Zararsiz,
Tuketici Hakem heyeti baskanligini Yazi isleri Sefi Metin
Karademir ve Tuketici Hakem heyeti baskanligini Mal-
midurt Taner Alabay yurtutmektedir.

Cankaya ilgesinde gorev Ustlenen
heyetler mevzuat geregince, yonetisim
anlayisina uygun, katiimci bir anlayisla
olusmustur. Devlet, 6zel sektor ve sivil
toplumdan olusan bu tiir heyetlerin
etkinligi ve verimliligi hakkindaki
dustnceleriniz nelerdir?

Sizin de ifade ettiginiz gibi ilce Tilketici Sorunlari Hakem
Heyetleri, (Kaymakamin gorevlendirecegi bir memur
baskanliginda, ilce Belediyesi, ATO, Tiiketici Dernegi ve
Ankara Barosu temsilcilerinden) yonetisim anlayisina
uygun katilimci bir anlayisla olusmustur. Ancak bu ku-
rullarin iiyelerinin tiiketici mevzuati konusunda hiz-
met i¢i egitimden sonra basarili olanlar arasindan
gorevlendirilmesi yararli olacaktir.

Ayrica bircok ilcede tiketici 6rgutleri olmayabilmekte-
dir. Bu durumda belediye meclislerinden gérevlendir-
me yapilmak yerine tiketiciler arasindan secim yapil-
masi yoluna gidilmelidir.
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Dosya sayisinin fazla oldugu il-
celerde, Uyeler dosyalari yete-
rince inceleyememektedir. Bu
nedenle heyet sayilari, dosya
yogunluguna bagli olarak, ar-
triimalidir.

Sonug olarak, sivil toplum ku-
ruluslarini da icine alan bu
yapi, katilimer bir kurul olmus;
bu da, tlketici acgisindan ali-
nan kararlarin objektifligini ve
glvenirligini arttirmistir.

Bu kanunun
uygulanmasi ile ilgili
olarak, ilgenizde
karsilasilan sorunlar hakkinda bilgi
verebilir misiniz?

Son derece dnemli bir ihtiyaci karsilayan TSHH perso-
neli, Kaymakamlik, diger kamu kurum ve kuruluglari ve
Cankaya Belediyesi’'nden gecici olarak gorevlendiril-
mektedir. Bu durum, gorevlilerin konuya vakif olmasi-
ni, vatandas iletisimini ve sikayetlerin slresi icerisinde
cevap verilmesini olumsuz etkilemektedir. Ozellikle
bankacilik islemleriyle ilgili olan muracaatlardaki yo-
gunluk nedeniyle, kararlarin yasal slresi icerisinde ve-
rilememektedir.

Bir diger sorun ise TSHH’nin iki ayri binada hizmet
vermeye calismasidir. Bu binalardan biri ayni zaman-
da Cankaya SYDV’'nin de hizmet verdigi binanin bir kag
odasidir, digeri ise Cankaya Belediyesi'ne ait binanin
bir bolumadar.

Ayrica basta sarf malzemeleri olmak tzere bu bolim-
lerin giderlerinin karsilanmasinda da 6denek sikintisi
yasanmaktadir.

Sizce, Tuketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun’un daha etkili bir sekilde
uygulanabilmesi igin yapilmasi
gerekenler nelerdir?

TSHH’nin en 6nemli kurulus amaci; mahkemelerin is

yukunU azaltarak, vatandas sikayetlerini kisa stirede ve
az giderle sonuglandirmaktr.

Tuketici Hakem Heyetlerinin en 6nemli
kurulus amaci; mahkemelerin is yakin(
azaltarak, vatandas sikayetlerini kisa
surede ve az giderle sonuclandirmaktr.

25 yillik bir gegmisi olan Tiketici Koruma Mevzuati’'nin
daha iyi uygulanabilmesi icin bircok calistay yapiimistir.
Gerek bu calistaylarda ortaya konulanlar, gerekse kisi-
sel gbzlemlerime dayanarak soyleyebilecegim oneriler
sunlardir:

e Raportor, dosya esasina gegmeden once, taraflari
bir araya getirip veya sikayet edilene ulasip, sorunu
goruserek, daha kisa bir sirede ¢ozebilir. Bu da TS-
HH’nin is yikund hafifletecektir.

e jlge TSHH’nin kararlarina iliskin itirazlarin, énce I
TSHH'ye yapilmasi, Tiketici Mahkemeleri is yikina
azaltacakar.

e TSHH’nin tebligat gideri, vekalet lcreti, seyahati;
bilirkisi masraflari ve basvuru hakki gibi giderler, tu-
ketici hakli ¢iktiginda saticidan talep edilebilmelidir.
Boyle bir diizenleme ile hem hakem heyetinin 6de-
nek ihtiyaci kismen ¢ozilebilir hem de satici-tiketici
iliskisinde tuketici daha glcli hale gelir.

e TSHH’nin personelinin gecici gorevlendirmelerle te-
min edilmesi ve nicelik olarak yetersiz olmalari en
onemli sorunlardan oldugunu ifade etmistik. Bu so-
runu kalicr olarak ¢dzebilmek icin GUmrik ve Ticaret
Bakanligi yeterince personel istihdam etmelidir.
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TSHH’nin tebligat gideri, vekalet Ucreti,
seyahati; bilirkisi masraflari ve basvuru
hakki gibi giderler, tiketici hakli ciktiginda
saticidan talep edilebilmelidir. Boyle bir
dizenleme ile hem hakem heyetinin
ddenek ihtiyaci kismen ¢ozulebilir hem
de satici-tUketici iliskisinde tiketici daha

giclt hale gelir.

e Heyet Uyelerine, secilmelerinden 6nce veya sonra
ciddi bir egitim verilmeli ve egitim sirecini basariyla
tamamlayanlarla ¢alismaya devam edilmelidir.

» *Daha 6nce ilcemiz icin ifade ettigimiz bina sorunu,
merkez ilgelerin bircogunda yasanan bir sorundur.
Bu sorunun ¢6zUm icin gercekten vatandas odakli
bir hizmet sunabilmek adina, GUmruk ve Ticaret Ba-
kanhgi'nca bina kiralanmasi veya satin alinmasi yo-
luna gidilmelidir. Bu kadar 6nemli bir hizmeti gegici
personel, gecici binalarla saglkh bir sekilde sunmak
mimkin degildir.

¢ Son dizenlemelerle huzur hakki Gcretlerinde iyiles-
tirmeler yapildi. Bu énemli bir yakinmayi ortadan
kaldirdi. Ancak huzur hakki Ucretleri alisilageldigi
Uzere toplanti basina yapiimaktadir. Ayda iki toplan-
t yapip, yirmi dosya karara baglayan bir hakem he-
yeti Uyesiyle; ayda iki toplanti yapip, alti yiiz dosya
karara baglayan hakem heyeti Gyesi ayni Ucreti al-
maktadir. Bu diizenlemenin yerine, karara baglanan
dosya sayisini esas alan bir dizenleme yapilmasi,
daha uygun olacaktr.

e Firmalarin gerek is yerlerinde, gerekse web sayfa-
larinda tlketici magduriyetlerinde basvuracaklari
yerlerin iletisim bilgilerini gdsterecek diizenlemeleri
yapmalari zorunlu hale getirilmelidir.

ilcenizde bu Kanun kapsamina giren
hangi konular, daha cok sikayet konusu
yapilmaktadir?

2014 yil istatistiklerine gore; toplam 115.621 olan
basvuru sayisinin biyik cogunlugunu finansal konu-
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lar, tUketicilerden alinan Gcretler olusturmaktadir (%
95,16- 110.041). Bu basvurular sirasiyla: ayipli mal %
2,72 (3.140) ve ayipli hizmet % 2,12 (1860) seklinde
devam etmektedir.

Cankaya ilgesinin Turkiye’de bu konuda
en ¢cok mesai harcayan bir ilcesi oldugu
gorilmektedir. Bu durumda, tiiketici
sorunlariile ilgili olarak alinan kararlarla
ilgili olarak vatandas memnuniyeti
konusundaki diislincelerinizi aciklayabilir
misiniz?

Tiiketicinin masrafsiz, hizli ve kolayca, haklarini ara-
masini saglamak amaci ile Anayasanin 141. mad-
desinde de yerini bulan, “Davalarin en az giderle
ve miimkiin olan siiratle sonuglandirilmasinin sag-
lanmasi” hiikmii geredince, iilkemizde tiiketiciler ile
satici ve saglayicilar arasinda ¢ikan uyusmazliklar
¢6ziimlemek amaciyla mahkeme disinda, bagimsiz
alternatif ¢6ziim organlari olarak, yénetisim anlayi-
sina uygun katimci bir anlayisla Tiiketici Sorunlari
Hakem Heyetlerinin kurulmasi ¢ok dogru ve yerinde
bir karar olmustur.

TSHH’den beklenen faydayi ve vatandas memnuniyeti-
ni saglayabilmek, kararlarimizin dogru ve siresi icinde
alinmig olmasi ve basvuru anindan itibaren islemin so-
nuglandiriimasina kadar gegen her asamada “vatandas
odakli kamu hizmeti anlayisina uygun” davranislar ser-
gilememize bagldir.

Bu kriterlere gére llcemizde sunulan hizmeti degerlen-
dirdigimizde;

e Verilen kararlarimiza yapilan itirazlarin gok az olma-
sI, heyetlerimizin objektif ve hukuka uygun kararlar
verdigini gdstermektedir.

e Sikdyetleri sonuglandirma siiremiz, ayipli hizmet
kategorisi (abonelikler) ve bankacilik islemleri ile
ilgili olan islemlerde, ortalama on dért ayi bul-
maktadir. iigemizdeki basvurularin %95 ini bu tiir
basvurularin olusturdugu diisiiniildiigiinde, bu
siire hedeflenenin ¢ok iizerindedir.

¢ Daha Once ifade ettig§im personel sayisinin yetersiz-
ligi ve slrekli degismesi; hizmet binalarimizin isteni-
len standartlarda olmamasi sebebiyle vatandaslari-
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miza hak ettigi diizeyde hizmet verilememektedir.

Butln bunlari, Kaymakamligimiza ulasan sikayetlerle
birlikte degerlendirdigimizde, maalesef sundugumuz
hizmetten vatandasimizin genel anlamda memnun
oldugunu distnmuyorum. Ancak tiketici mevzuatinin
1995 yilindan giinimuze kadar gegen sireg icerisinde,
tuketici hakki konusunda cok ciddi iyilestirmeler sagla-
digi da ortadadir. Gz ardi edilemez.

Su anki sorunumuz uygulamadaki yasanan daha 6nce-
ki sorunuza verdigim cevapta ifade ettigim eksikliklerin
giderilmesiyle ¢ozllebilecek ve vatandasimiz gercek-
ten memnun kalacaktr.

Yapilan bu hizmetin vatandasin problem
ve sikintilarini ¢6zme konusundaki ve
vatandas nezdinde miulki idare amirleri
algisi Gzerindeki etkileri hakkinda
kanaatiniz nedir?

Vatandaslarimizin glinlik hayatlarini strdirirken kar-
silastiklari sorunlarin ¢6zimu konusunda, mulki idare
amirlerine ciddi yetkiler ve sorumluluklar veren bir
sistemimiz var. Bizler, bu yetkiyi vatandaslarimizin
beklentilerini karsilayacak sekilde, kullanabildigimiz
Olctde “mulki idare amiri algisi” pozitif yonde etkile-
necektir. Kullandigimiz bitin yetkilerde oldugu gibi,
bu konuda hizmet sunumunda basarili olamadigimiz
zaman da bu algl negatif yonde etkilenecektir.

6502 Sayili Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun da,
MIA tarafindan basariyla uygulanabilirse, vatandasla-

Vatandaslarimizin ginlik hayatlarini

surdarirken karsilastiklari sorunlarin
¢6zUmU konusunda, mulki idare
amirlerine ciddi yetkiler ve sorumluluklar
veren bir sistemimiz var. Bizler, bu
yetkiyi vatandaslarimizin beklentilerini
karsilayacak sekilde, kullanabildigimiz
Olctide “mulki idare amiri algisi” pozitif
yonde etkilenecektir.

rimizin, gunlik yasamlarinda karsilastigi can sikici so-
runlari ¢ozUmanu kolaylagtirarak, yasam kalitelerini
artiracaktir. Ancak, daha 6nceki sorulariniza verdigim
cevaplarda da ifade etmeye calistigim gibi cok 6nemli
bir ihtiyaci karsilayan tiketici mevzuatinin uygulanma-
sinda karsilasilan sorulari maalesef sadece Kaymakam-
lik imkanlariyla ¢gozmemiz mimkin gérinmemektedir.

Cozim onerileri ile ilgili sorunuza verdigim cevapta
belirttigim dizenlemeler, 25 yillik tecribenin i1siginda,
calistaylarda ve akademik calismalarda ortaya konulan
oneriler dahilinde ve daha da kapsamlh bir bicimde
gelistirildigi takdirde ve gercgeklestirilebilirse; vatanda-
simiz memnun kalacak, devlet vatandas iliskisi olumlu
etkilenecek ve buna paralel olarak, bu hizmeti sunan
basta Milki idare Amirleri olmak tizere, tiim kamu per-
sonelinin vatandas nezdinde algisi olumlu olacaktr.




