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{STANBUL MILLETVEKILI SAYIN HUSEYIN MERT’IN
YAZILI SORU ONERGESINE ILiSKIN CEVAPLARIMIZ

Soru 1: Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti’nin tagrada (1, Belde ve Koylerimizde)
tiiketicilere tamtmi yapilmis midir? Tamtilmasi ve etkin olabilmesi i¢in Bakanhgmzin
calismalart var mudir? Var ise bu ¢alismalar ne!erdir?

Cevap 1: Bilindigi {izere, 4077 sayilh Kanun'un Bakanlifmmza verdigi gorev uyarinca il
ve ilgelerde, tiiketiciler ile satict / saglayicilar arasmdaki uyusmazliklar ¢ozitmlemekle
gorevlendirilen tiketici sorunlari hakem heyetleri 1995 yilinda kurulmustur. Bugiin itibariyle tilke
genelinde 81 il ve 850 ilgede kurulu olan toplam 932 adet hakem heyeti faaliyet gstermektedir. 11
hakem heyetleri il merkezi simirlar iginde, ilge hakem heyetleri ise ilge smurlan icinde gorevli ve
yetkili olup, gectigimiz 12 yil i¢inde mahkeme Oncesi ¢dziim orgam olarak énemii bir boslugu
doldurmuslardir. '

Tiiketici sorunlari hakem heyetlerinin kuruldugu 1995 yilindan jtibaren Bakanlhifimiz
tarafindan hem merkez teskilati hem de tagra teskilatlart olmak tizere, Kanun ile saglanan haklar
ve hak arama yollar1 konusunda tiiketicilerin bilgilendirilmesi amaciyla ¢alismalar yiriitillmis, bu
kapsamda ¢ok sayida televizyon ve radyo programlarina katilm saglanmus, kitaplar, brogiirler ve
insertler gibi yazili materyallerin tilke ¢apinda dagitimi yapilmus, her diizeyden okullarda verilen
egitimler ve gesitli toplantilar araciligi ile genis kesimlere ulagilmaya gahgilmgtir.

Ayrica, Bakanligimz tarafindan, tiketici haklarmin tamitimi ve tilketici bilincinin
olusmast, dzellikle tiiketici haklart kullamminmn yaygmlagtirilmas: amaciyla Ocak 2005 tarihinde
“Tiiketicinin Bilinglendirilmesi Kampanyas1” baglatiimug ve “ligilen-Bilgilen” slogam ile halkin
tamamina ulasan Kampanya, tim ulusal televizyon ve radyo kanallan ile yazili basin kuruluslarn
ve bilboardlarda ayn1 anda vizyona girmigtir. S6z konusu kampanya ile, tiiketici sorunlart hakem
heyetlerinin gorevleri konusunda yapilan bilgilendirmelerin yani sira, Kanun kapsamma giren;
ayipht mal, ayiph hizmet, kredi kart1, kampanyal: satiglar, kapidan satiglar, garanti belgesi, etiket-
tarife ve fiyat listeleri ve siireli yaymiarn promosyon kampanyalari gibi toplam on yedi konuda,
spot filmler, radyo anonslari, bilboard ilanlan, brogirler ve gazeteler beraberinde dafitilan
insertler araciligiyla halkumiz bilgilendirilmistir. Bastl yaymlarin dagitim calismalan ile radyo
anonslar1 ve spot filmlerin tiim ulusal televizyon ve radyo kanallarinda yaymi halen devam
etmektedir.

Soru 2: Tiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti Kanunda belirtilen gorevlerini yerine
getirmekte ne kadar etkin olmustur? Personel sayisi istenilen diizeyde amacina uygun goérev
yapmaya yeterli midir?

Cevap 2: Ulkemizde, yarg drgiitiiniin is ylikiiniin fazla olmasi, davalann masrafli ve zaman
alict olmast nedeniyle 1995 yilinda yiiriirliige giren 4077 sayih Tuketicinin Korunmast Hakkinda
Kanun, satin aldiklari mal veya hizmetler nedeniyle satic1 ve saglayicilar ile uyusmazhiga diisen
tilketicilerin, daha hizli, daha masrafsiz ve kisa siirede ¢éziime ulasabilmelerini saglamak amacryla -
mahkeme dig1 ¢bziim organi olan tiiketici sorunlart hakem heyetinin kurulmasim 6ngdrmiis, titketiciler
ile satict ve saglayicilar arasindaki uyusmazliklarm heniiz mahkemeye yansimadan ve “dava’ya
doniismeden, hakim sifatii tasimayan “bafimsiz li¢tineii kisiler” tarafindan ¢ziime baglanmasi,
alternatif bir uyusmazlik ¢6ziim mercii olarak hukukumuza girmistir.

Mahkeme dig1 ¢oziim organi olarak hakem heyetlerinin tiim iilke ¢apina yayilmig olmast,
Tiirkiye nin en iicra kdgesindeki bir tiiketicinin bile kolaylikla ve herhangi bir iicret ddemeksizin
hakem heyetlerine bagvurabilmesi, tilketicileri haklarini aramalar konusunda cesaretlendirmistir.
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2003 tarihinde vyiriirlige giren ve 4077 sayih Kanunda degisiklik yapan 4822 sayil
Kanun ile hakem heyetlerinin yapist giiglendirilmis, yapilan degisiklik ile; degeri 2007 yih igin
792,12 YTL, 2008 yili i¢in ise 827,05 YTL nin altnda olan uyugmazhklar i¢in hakem heyetlerine
basvuru mecburi kilinmus, hakem heyetlerinin kararlar taraflar icin baglayici hale getirilmis ve
bu kararlar ilam, diger bir ifadeyle yarg: karari niteliginde kabul edilmistir. Bu parasal limitin
altinda ortaya ¢ikan uyusmazhklara iligkin hakem heyeti kararlarina karg1 15 giin icinde Tiketici
Mahkemelerinde itiraz edilebilmekte olup, itiraz {izerine Tiketici Mahkemesinin verecegi karar
kesindir. Dolayisiyla, hakem heyetlerinin Kkararlar iizerinde yargi denetimi mevcuttur. Ote
yandan, s6z konusu parasal miktarin tizerindeki uyugmazliklar igin alinan kararlarm ise Tiiketici
Mahkemelerinde delil olarak kabul edilmesi benimsenmistir.

Kuruimus olduklari 1995 yihndan 2006 yilina kadar hakem heyetlerine yapilan titketici
bagvurular: 805.026 olarak belirlenmigtir. 2007 yihnun ilk sekiz ayinda ise tiketici sorunlari
hakem heyetlerine toplam 56.742 tiiketici bagvurusu yapimig; bunlardan 46.583 adedinin
incelemesi sonuglanmus, titketici lehine sonuglananlarin oram ise yaklagik %80 olarak
ger¢eklesmistir.

Hakem heyetleri, bagkan dahil bes iiyeden olugmaktadir. Bagkanlik, illerde Sanay1 ve
Ticaret {1 Miidiirii veya gorevlendirecedi bir memur, ilgelerde Kaymakam veya goéreviendirecegi
bir memur tarafindan  vyiritilmektedir. Heyetin diger uyeleri ise; belediye bagkaninin
gorevlendirecegi uzman bir personel, baronun mensuplari arasindan gérevlendirece@i bir avukat,
tilketici orgitlerinin segecedi bir tiye, saticimn tacir oldugu uyusmazliklarda ticaret ve sanayi
odasimn, saticinin esnaf oldugu uyusmazliklarda esnaf ve sanatkar odalarinin gdrevlendirecegi bir
iiyedir. Hakem heyetlerinin olusturulmasinda, ilim taraflarin temsil edilmelerine Ozen
gosterilmigtir. Sekreterya hizmetleri Illerde Sanayi ve Ticaret il Miidiirti tarafindan {1 Miidiirliga
personeli arasindan, ilgelerde ise kaymakam tarafindan ilgede gorevii devlet memurlar arasindan

gorevlendirilen en az bir asil bir yedek raportdr tarafindan yapilir.

Bakanligimiz tarafindan, hakem heyetleri bagkan ve tiyelerine yonelik olarak, tiiketicilerin
hak aramalar konusunda bagvurabilecekleri en Snemli merci haline gelen tiiketici sorunlar
hakem heyetlerinin kararlarinda uyum ile heyetler arasinda bilgi paylagiminin ve koordinasyonun
saglanmas: amaciyla Tiketici Mevzuatinin yorumlandigy, hakem heyetlerinin kararlarinin
degerlendirilerek bu kararlara iliskin goriiglerin ve agiklamalarin yapildii, periyodik egitim
seminerleri diizenlemektedir. Ayrica, Bakanhgmuz tarafindan, ayni amaglar dogrultusunda, her
vil 4 ayda bir olmak tizere {i¢ kez yaymlanmasi planlanan Tiiketici Sorunlart Hakem Heyeti
Biilteninin 2007 yilinda ilk {ig¢ sayts1 yaymlanmistir.

Soru 3: Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyeti’nin daha etkin hizmet verebilmesi icin
Kaymakamhgm gorevlendirmesi yerine Bakanhgmiza bagh sekilde bir yamlanma
diigiiniiyor musunuz?

Cevap 3: Yukarida da belirtildigi iizere, lilke genelinde 81 il ve 850 ilgede olmak tizere
toplam 932 adet hakem heyeti faaliyet gbstermekte olup, It hakem heyetleri il merkezi sinirlari
i¢inde, ilge hakem heyetleri ise ilge sinirlari iginde gorevli ve yetkilidir.

Bu kapsamda, Tiketici Sorunlan Il Hakem Heyetleri, [tlerde, Bakanhgimzin Tasra
Teskilatlar1 olan Sanayi ve Ticaret il Miidiirliikleri biinyesinde faaliyet gdsterirken, ilgelerde
Bakanhigimizin Srgiitlenmesi bulunmamasmdan dolay1 Kaymakamliklar biinyesinde faaliyetlerini
yiiriitmektedir. Titketici sorunlari hakem heyetlerinin ctkin faaliyet gosterebilmelerinin 6ncelikle
Tiirkiye’nin en ticra kogesindeki bir tiiketicinin bile kolaylikla ve herhangi bir {icret 6demeksizin
hakem heyetlerine bagvurabilmesine ve kisa siirede sonug alabilmesine bagh oldugu
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diisiiniildiigiinde, bu sekilde bir yapilanmanm hakem heyetlerinin kurulug amaglarina daha uygun
oldugu degerlendirilmektedir.

Diper taraftan, tiiketici sorunlan hakem heyetlerinde gdrev yapan raportdrierin
Bakanhigimiz personeli arasindan gorevlendirilmesi hususu ise 4077 sayils Kanunda yapilmasi
planlanan degisiklik ¢aligmalarinda degerlendirilmektedir.




