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Tiiketici Hakem Heyeti ve
Karswaka
Uygulamasq

Gumrtik ve Ticaret
Bakanligi ile istisareler
neticesinde BDDK
tarafindan bankacilik
sektoriine getirilen
standartlar ve bunu
takiben Yargitay’'in
tiketici hakliligini
destekleyici nitelikteki
kararlar 6zellikle
Yargitay 13. Hukuk
Dairesinin 20.01.2014
ve 2014/1777 Esas,
2014/1261 Karar
Sayili ilami bu alanda
belli prensipleri
olusturmustur.

Sadettin YCEL
Karstyaka Kaymakami
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nularinda kiresel 6lcekte saglanan gelismeler ve dolayisiyla kolayliklar, gerekse

insan davranislarindaki buna kosut degisiklikler dlinya genelinde bir tiketim
toplumu; bir baska ifadeyle daha cok Uretip daha ¢ok tiketme aliskanliklarini kolayca
olusturup yerlestirebilmistir. Bu kolayliklar beraberinde kimi gti¢lik ve sorunlari da ge-
tirmistir. Tiketim olgusunun 6énemli bir unsuru olan tuketici, belki de daha cok tiikete-
bilmesine imkan saglamak Uzere dinyadaki 6rneklerine benzer bir sekilde Glkemizde
de koruma altina alinmak istenmis, bununla ilgili olusan ortam siyasal strecleri tetik-
lemistir. Bu konuda ¢cagimizin sivil toplum ¢agi olmasi oldukca uygun bir vasat olus-
turmaktadir. Bu cimleden olmak Gzere yasa koyucu 08.03.1995 tarih ve 4077 sayili
Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunu cikararak il ve ilce tiketici hakem heyetle-
rini olusturmustur. igine girilen AB sireci nedeniyle séz konusu yasa 2003 yilinda AB
mevzuatina uyum saglayacak sekilde gdozden gecirilmistir. Bu alandaki hizli gelismeler

G erek bilim ve teknoloji ve buna bagli olarak tretim, pazarlama ve ulastirma ko-



IDARECININ SESi / KASIM / ARALIK

yeni bir yasal dizenlemeyi zorunlu
kilmis, 28.11.2013 tarih ve 6502 sa-
yili Tiketicinin Korunmasi Hakkinda
Kanun cikarilarak bir 6nceki kanun
yururlikten kaldimlmistir. Bu kanun-
la “Bilingli Tuketici Basiretli Tacir”
kavrami basat hale getirilmek isten-
mistir. Yine bu kanunla

e tilketicinin korunmasi konusunda
birokratik islemlerin azaltiimasi,

e enaz 12 punto ile yazilmasi sart
kosulan sozlesmelerin tiketici-
nin aleyhine degistirilemeyecegi
sart,

e bankacilik islemlerinde faiz di-
sinda sunulan hizmetlerden
BDDK tarafindan olusturulan
standartlar icerisinde ne oranda
Ucretler alinacagi,

e kredi kartlari konusunda tlke-
ticiye secimlik hakki taninarak
herhangi bir adla Ucret alinma-
yan kredi karti temini,

e vap! ruhsati alinmadan 6n 6de-
meli konut satisi yapilamayacag|,

e proje halinde olan konut satisla-
rinin “bina tamamlama sigortas!”
yaptirilmasinin zorunlu kilinmasi,

e ayibin gizlenmesi halinde zama-
nasimi siresinin islemeyecegi,

e malin kullanim émri slresince
bakim hizmeti verilmesinin zo-
runlu olmasi

gibi koklu degisiklikler getirilmistir.

Yine GUmrik ve Ticaret Bakanhgi ile
istisareler neticesinde BDDK tarafin-

dan bankacilik sektorliine getirilen
standartlar ve bunu takiben Yargi-
tay’in tuketici hakliligini destekleyici
nitelikteki kararlari 6zellikle Yargitay
13. Hukuk Dairesinin 20.01.2014 ve
2014/1777 Esas, 2014/1261 Karar
Sayili ilami bu alanda belli prensip-
leri olusturmustur.

Yukarida kisaca 6zetlemeye calistigi-
miz basta mevzuati ve kamuoyunu
bilgilendirici ve bilinclendirici gelis-
meler sonucunda Tiketici Hakem
Heyetlerine deyim yerindeyse mi-
racaat bombardimani baslamistir.
2013 yilinda bitin bir yil boyunca
2500 dosya kabul ve sonlandirmasi
yapilmisken 28 Mayis 2014 tarihin-
de 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanunun yurirlige girme-
siile 2014 Haziran tarihi itibariyla bir
anda yaklasik 39,000 gibi bir mira-
caatla kars! karsiya kalinmistir. Dogall
olarak her miracaatci yurttas bir an
once muracaatinin sonlandirilmasi-
ni ve bekledigi tahsilatin kendisine
ulasmasini hedeflerken buna karsi-
lik s6z konusu miracaati almak ve
sonuglandirmak durumunda olan
tiketici hakem heyetlerinin mevcut
durumu ve calisma sartlari imkan
ya da imkansizliklari anlayis konusu
bile olmamakta idi. Boylesine bir yi-
ginak basta hakem heyeti baskan ve
Uyeleri ama daha da 6nemlisi—olma-
yan- sekreterya acisindan bir nevi bir
travma olusturmus; mimkin merte-
be kendilerinin gbrevden “affedilme-
leri” beklenti ve talepleriyle bu sok
har edilmistir.

Boylesine bir miracaat seli yeterli
olmayan hikimet konagimiz ba-
kimindan her tarlG rahatsiz edici
gbrinim, personel moralsizligi,
vatandas rahatsizligi vb. derhal Kay-
makamlikca midahale edilmesi ge-
reken sartlari olusturmustur. Boyle-
ce gerek altyapi ve gerekse Ustyapi
midahale gerekceleri acilen glinde-
me gelmistir. Bir 6nceki (2013) asa-
ma itibariyla 3 personelle verilen
hizmetler bu muracaat seliyle bera-
ber altindan kalkilamaz bir hal almis
ve hizmet verilen mekan (oda sayisi)
mutlak surette yetersiz oldugu tes-
pitinden hareketle dncelikle gorece
daha az kullanilan odalar Tiketici
Hakem Heyetine derhal tahsis edil-
mis, tahsis edilen odalarda hizmet-
te kullaniimak Uzere arag-gereg te-
mini arayislarina gecilmis ama daha
da 6nemlisi dairelerden bu heyet
sekreteryasinda istihdam edilebile-
cek personel arayisina girilmistir. Bu
vesileyle ilging bir gerceklikle karsi-
lasilmis ki o da Sosyal Yardimlasma
ve Dayanisma Vakfi Genel Midurl-
gl dahil neredeyse tim bakanliklar
yazili talimatla kendi bakanlik/genel
mudurlik personellerinin - kurum
disinda gorevlendirilmelerini 6nce-
den yasaklamistir. Kisa zaman iceri-
sinde meselenin aciliyeti ve dnemi
ilce idare Sube Baskanlar tarafin-
dan da anlasilip kavranarak olabil-
digi olgide personel gorevlendiril-
mesi konusunda samimi gayretler
gosterilmeye baslanmis ve neticede
cesitli mudurltklerden ilave 11 per-
sonel sekreteryaya dahil edilmistir.
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Bltun bu konulardaki destek ve ye-
nilikler miracaat furyasinin devami-
nin da etkisiyle yeterince hizli karar
¢lkmasina ortam saglamadigl goz-
lenmistir. Bu konudaki 6nemli bir
etmenin Sanayi ve Ticaret Bakanli-
gI’'na ait TUBIS veri sisteminin islem-
leri yeterince hizli sonlandirmaya
bir sekilde izin vermedigidir. Cozim
olarak Kaymakamligimizda gorevli
programci kadrosundaki personel-
lerden vyararlanarak bir miracaat
programi hazirlanmis, gérece daha
hizli is akisi saglanmistir.

Calismalar bu haliyle gézlendiginde
beklenen hizli is akisinin saglana-
bilmesi icin Milli Egitim Mudurlugu
personeli ve hatta Kadastro gorev-
lileri-savunma yazilari ile sinirli kal-
mak sartiyla- bu konuda gorevlendi-
rilmistir. Ancak bu defa da mevcut
personellerin tam/yarim gtinli des-
teklerinden ¢ikan dosyalarin karara
baglanmasi bakimindan tek bir ku-
rulun yetersizligi gindeme gelmis-
tir. Bunun Gzerine Agustos 2014 ta-
rihinde ikinci tuketici hakem heyeti

olusturularak 6502 sayili kanunun
66. maddesine istinaden GUmrik
ve Ticaret Bakanligl Tuketicinin Ko-
runmasl ve Piyasa Gozetimi Genel
MudurlGgine onay icin teklif edil-

Yonetim biriminin
en temel
kavramlarindan
birisi olan is
boluimuU ve
uzmanlasma fiilen

Karsiyaka Tuketici
Hakem Heyeti
Sekreteryasinda
tatbik ve icra
edilmeye
baslanmistir.

mistir. Yapilan miracaat s6z konusu
Genel Mudurluk ve Bakanlik Maka-
minca bir slre dalgalanmaya bira-
kilmis, Kaymakamligimizca yapilan
sifahi gbrismeler neticesinde Mart
2015 tarihi itibariyla ikinci hakem
heyeti onaylanarak calismalarina
baslamistir.

Kurullar sekreterya itibariyla tek
bir sekretaryadan beslenirken ikin-
ci hakem heyetine salt 2014 dos-
yalari baglanmis buna mukabil bir
no’lu hakem heyeti 2015 dosyalari
ile mesgul olmustur. Bakanlik Ma-
kamina sunulan teklifte de belirtil-

digi Gzere 2014 dosyalari ki yaklasik
39.000 dosyanin tamami gorisalip
karar baglandigl andan itibaren de
Kaymakamligimizca ters bir kararla
kurul lagvedilerek onay icin Bakan-
ik Makamina tekrar sunulmus ve
hayatiyeti sona erdirilmistir.

ikinci hakem heyetinin bakanlik ma-
kamina teklifi disinda mevcut talep
yiginaginin Gstesinden gelebilmek
amacliyla yukarida da bahsedildigi
Uzere personel goérevlendirilmesi
yapilmis ve bu durum Ug¢ ana kate-
goride toplam 99 personelle kendi-
sini gdstermistir.

Buna gore;

a) Daimi Kadro (Raportor): 14 per-
sonel

b) Harici Kadro (Raportor): 13 Per-
sonel

c) Gegici Kadro: 72 personel

Yaklastk 100 personelle miracaat
baskisi ve yiginaginin Ustesinden gel-
mek Uzere gecici kadro ile savunma
yazilari hazirlanip kanuni zorunlu-
luklar yerine getirilirken harici (Ra-
portor) kadro ile karar yazimlarina
baslanmistir. 14 kisilik daimi raportér
kadro ile deyim yerinde ise her ise
(bagvuru kabul, dosya trafigi, karar,
mahkemelere cevap ve arsivleme
gibi) midahale edilmistir.

ikinci Hakem Heyetinin kurulmasi
icin bakanlk ile yapilan goérismeler-
de raportdr sayisinin fazlaligindan
hareketle karara baglanan dosya
sayisinin yeterince iyi olmadigl yo-
ninde imall cimlelere muhatap
olunmasi Kaymakamligimizi bir kez
daha slrec Uzerinde incelemeye ve
distinmeye sevk etmistir. Clnki Ba-
kanlik mantigina gére sadece dosya
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Tuketicilerden dilekce ve eki belgeleri kontrol ederek teslim almak ve
sisteme girisini yaparak dosyalanma islemlerini yapmak.

BASVURU ALMA
(DOSYA KABUL)

Bilirkisiye gonderilecek dosyalarin yazismalarini yapmak

Tuketici tarafindan yapilan basvurularda gesitli konularla ilgili kararlari
yazmak ve tebligat agamasina getirmek

KARAR YAZMA

Tuketici miracaatlarina iliskin hazirlanan savunma istem yazilarini
postaya hazir hale getirmek ve postalanmasini saglamak

Karar mekanizmasindan teslim alinan dosyalari Hakem Heyetine sun-
: . mak, heyetten ¢ikan kararlari postaya hazir hale getirmek ve tebligat

POSTA ISLEMLERI islemlerini yapmak
Yapilan dosya incelemeleri sonucunda farkli ilcelere ait dosyalari ilgi-
li Hakem Heyetlerine gondermekle ilgili yazisma ve posta islemlerini

yapmak

Tuketici basvurularina iliskin ilgili kurumlardan gelen cevabi yazilari
dosyalarina yerlestirip muhafaza etmek

Karar yazilma noktasina gelen dosyalari, Kararlari yazan Yazi isleri M-

ARSIV

hazirlayan kisiler raportor olup, ra-
portor huzur hakkr almaya musta-
hak olacaktir. Oysaki bu makalenin
de temasini teskil ettigi Uzere ani
ve yogun muracaat baskisi olabildi-
gi olglide cok personelle reaksiyon
gostermeye ve kisacasl vatandas
memnuniyetini temine yoénelik bir
tempolu calismayl gerektirmistir.
Ustelik Karsiyaka 6rneginde tim
mdiracaatlar hukukun 6ngordugu
dikkat ve 6zenle ele alinmis, 39 000
kararin 568’i itiraza konu edilmistir.
Bu titizlik bir yonayle her bir dos-
yanin beklenenden o6te bir zaman
icerisinde tekemmil etmesine de
sebep olmustur.

Bununla beraber mutat olarak per-
sonelle yapilan ve isleyisin etkin-
ligine yonelik danisma toplantisi
mahiyetindeki gorlismeler netice-
sinde 6zellikle daimi kadronun her
ise bakmasindan kaynaklanan bir
karisiklik ve bu karisikhigin sebep
oldugu bir gecikme tespit edilmis-

darligine teslim etmek

Tuketici Mahkemesi ile ilgili yazismalara cevap vermek

tir. Buna ¢6zim olarak da sireg ilk
mdracaattan arsivleme islemine
kadar bir batun olarak ele alinmis
ayri ayri konumla tespit edilmis ve
bu konumlar durum olarak tanim-
lanarak mantiki silsileyle siralan-
dirllmistir. Ardindan her konumda
gorevlendirilecek olan personel
tespit ve tahsis edilerek bir yoner-
ge cercevesinde gorevlendirilmeleri
gerceklestirilmistir. Boylece adeta
bir fabrikadaki bant mantig cerce-
vesinde is akisi saglanmis herkesin
yaptigi ve yapacagi is belli olmustur.
S6z konusu yonerge Eylal 2014 basl
itibariyla yurirlige sokularak strec
gbzlenmeye baslanmistir. Yonetim
biriminin en temel kavramlarindan
birisi olan is bélim0 ve uzmanlas-
ma fiilen Karsiyaka Tuketici Hakem
Heyeti Sekreteryasinda tatbik ve
icra edilmeye baslanmistir. Sonug
tahmin edilecegi Uzere mikemmel
olmustur. Kisa strede deyim yerin-
de ise sifir hata Uretimle fabrikas-

yon bir Uretim yapilmaya baslanmis
ve Urunler alinir olmustur.

Kabul edilen ve heyetce sonuglandi-
rilan dosya sayisi slirecin ortalarin-
dan itibaren Karsiyaka Kaymakam-
g1 Web sitesinde her Cuma glni
ogleden sonrasi glincellenip yayim-
lanarak kamuoyu ve ilgililerin bilgi-
sine sunulmustur. Bu konuda soru-
su ve sorunu olan vatandaslarimiza
hizli bir erisim saglamak adina ayni
adresten ulasim imkéani saglanarak
hizh ve istikrarli bir kanal acilmistir.

Personelimizce hazirlanan ve is ve
islemlerde hizli bir akisa araci yazi-
lim programi izmir’in yirmi dokuz
ilcesinin arzu eden heyet baskanlik-
larina takdim edilerek yararlanma-
lari saglanmistir. Ayrica Karslyaka’da
olusturulan ve yukarda sema ile
Ozetlenen sistem aynen komsu bir
ilcede de uygulanmis ve ayni etkin
sonug orda da alinmistir.




