BiR SiViL TOPLUM KURULUSU OLARAK TUKETICi ORGUTLERI VE

TUKDER ORNEGI!
Nejdet Y. FILIZOGLU Av. Fecri SENGUR
TUKDER Genel Bagkam Dernek Uyesi ve Avukati

1. Sivil Toplum Kavram

Gunumizde siyasi yoneticilerin ve onlarin maiyeti durumunda bulunan kamu gérevlilerinin,
tlketicilerin ve tuketici orgutlerinin yaptiklar sivil toplum baskisi olmaksizin piyasa gdzetim ve
denetim mekanizmalarin isletmekte isteksiz davrandiklari, yapilan denetimlerin bir yasak savmadan
6te anlam tasimadigi kamuoyunca bilinen bir olgudur. Sirketlerin ekonomik giiciiniin, lobi
faaliyetleri ile siyasi bir gilice tahvil olabildigi, toplumun geri kalaninin ise yoOnetimleri
etkileyebilecekleri az sayidaki olanaklarimin, glvenlik bahaneleri ile ellerinden alindig
gorulmektedir. Demokratiklesmede agir aksak adimlarla ilerleyen Tiirkiye’de durum farkli degildir.

Sivil Toplum Kuruluslarinin temel fonksiyonu, siyasi yoneticilere ve dolayisiyla devlete,
yasalarla belirlenmis toplumun her alandaki yasam standartlarinda yasamasini saglayacak gorevlerini
hatirlatmak, bu gorevleri yerine getirmede isteksiz davranma halinin 6niine gegcmek ve yasam
standartlarinin gelistirilmesi konusunda kamuoyu baskis1 olugturmaktir. Sivil Toplum Kuruluslarmin,
devletten beklentileri ise, gorevlilerin kisisel inisiyatiflerine bagli kalmayan ve siyasal iktidar
degisikliklerinden etkilenmeyen kurumsallagmis bir kamu hizmetinin sunulmasidir.

2. Tuketici Hareketi ve Tuketici Orgutleri
2.1, Dunyada Tuketici Hareketleri ve Tiiketici Orgutleri

Tuketici hareketinin kitlesel Uretimin basladigi, 1930’lu yillarda ilk olarak Amerika’da ortaya
ciktig1, 1936 yilinda isci hareketinin i¢inden ¢ikan ve onun sosyal ve ekonomik ¢ikarlari konusunda
hareket eden Tiiketiciler Birligi’nin kurulmasi ile gelismeye basladigi soylenebilir. 1950’lerde bu
birligin ¢ikardigi Consumer Reports (Tiiketici Raporlar1) Dergisi etkili olmus ve 1950’lerden itibaren
sesini daha ¢ok duyuran bir tiiketici hareketi olugsmustur. Amerika’da 6zellikle gida ve hizmetlerin
denetlenmesi konusundaki tiiketici hareketi ¢calismalar1 Avrupa’da ses getirmis ve 1950’lerle birlikte
Avrupa’da da bir tiiketici hareketi gelismeye baslamistir. 1953’te Hollanda’da , Almanya’da,
1956°da Ingiltere’de, 1957°de Belgika’da, 1961 yilinda Fransa’da ve 1948 yilinda da Japonya’da
Japon Ev Kadnlar1 Birligi Federasyonu - Shufuren kurulmustur. 1971°de Isveg’te diinyadaki ilk
Tiiketici Ombudsmani ve Tiiketici Mahkemeleri 1973’te devlet destekli ve Ombudsman ile birlikte
calisan Konsumentverket hayata gegmistir. 1960°ta Batt Avrupa ve Amerika Tiiketici Birliklerinin
ortak girisimi ile ilk Uluslararas1 Tiketici Denetimi Konferansi toplanmig ve bu konferans daha
sonra Uluslararasi Tiiketiciler Birligi’ne dontismiistiir. Birlik http://www.consumersinternational.org/
adli sitesi ile Tiiketicilerin Evrensel Sesi olmustur. Tiiketici hareketleri glinlimiizde, boykotlar, diiriist
ticaret, etik -yesil tiikketim ve kiireselesme karsitlig1 gibi yeni alanlara dogru evrilmektedir.

2.2.  Turkiye’de Tuketici Orgutleri ve Tuketicileri Koruma Dernegi

Tiiketici Orgiitleri 1990 ‘I yillardan itibaren Tiirkiye Sivil Toplum Orgiitleri arasina girmeye
baslamistir. 1995 yilinda Yasanin vyiiriirliige girmesi ile dernek sayisi artmaya baslamistir. I¢ Isleri
Bakanligr Dernekler Dairesi Baskanligi’ndan 2012 yilinda alinan kayitlar ¢ergevesinde, lilkemizde
tiiketicinin korunmasi alaninda faaliyet gosterdigi bilinen halen 73 tiiketici dernegi, 2 tuketici
dernekleri iist kurulusu ve 3 tiiketici vakfi mevcuttur. '

Tiiketicileri Koruma Dernegi (TUKDER) 1992 yilinda, Tiirkiye’de heniiz bir Tiiketiciyi
Koruma Yasasin bulunmadigi bir donemde Bursa’da kurulmustur. Kurulan ilk tiketici
derneklerinden biridir. Bugiin onbini agkin {iyesi ve bir genel merkez, 10 subesi ve Istanbul, Ankara

' Bu makale, 11-13 Mayis 2014 tarihinde Eskisehir’de diizenlenen ‘Tiirk Dlinyasi Sivil Toplum Zirvesi’ nde bildiri olarak
sunulmustur.


http://www.consumersinternational.org/

temsilcilikleri ile faaliyet gostermektedir. TUKDER, Tiirkiye’nin ikinci biiyiik tiiketici dernegidir. 22
yillik deneyimi nedeniyle Giimriikk ve Ticaret Bakanligi biinyesinde kurulu bulunan Tiiketici
Konseyinin dogal liyesidir.

Dernegimizin amaci “Tiiketicilerin haklarimi korumak ve gelistirmek, Tiketici bilincini
yerlestirmek, Tiiketicinin kendi kendini koruyabilecek asamaya gelmesi icin gerekli girisimlerde
bulunmak, yasal haklarinin korunabilecegi ortami hazirlamak ve siirdiirebilmesini saglamaktir.”"

3. TUKDER’in Calisma Sekli
3.1. Bireysel Bagvurular

Tiiketiciler ve iiyelerimiz tarafindan Dernegimize yapilan basvurular, dogrudan, telefon ve
internet kanaliyla olmaktadir. Bu bagvurulardan Tiiketici sorunu oldugu tespit edilenler, dava degeri
acisindan incelenmektedir. Dava degerine gore, tuketicinin ikametgahinin bulundugu Tuketici
Sorunlar1 Hakem Heyetlerine tiiketici mahkemelerine yonlendirilmektedir.

Sonraki asama, adli bagvurudan once, yapilmasi gereken bir islem olup, olmadig1 yoniindeki
incelemedir. Bu inceleme sonucunda, ilgili iiretici, satici, saglayict firma ile goriisme yapilarak
¢Oziimlenebilecek sorunlarda, firma nezdinde Dernegimiz tarafindan telefonla ya da yazi yazilmak
suretiyle iletisim kurulmaktadir.

Cayma hakkinmn kullanilmasinin gerekli oldugu ya da ayipli mal veya hizmet durumunda,
tiiketicinin haklarindan birinin kullanilmasi konusunda ihtarnameler hazirlamaktadir. Bu hizmet,
tilketicinin etkin bir hak arama mekanizmasmm kurulmasimi saglamistir. Ayrica, dava dilekgesi
ornekleri hazirlanmaktadir. Uzman destegi i¢in de yonlendirme yapilmaktadir.

3.2. Tiiketici Politikalarinin Belirlenmesi

Donem i¢inde Dernegimize yapilan bagvurular, medya, TSHH ve mahkeme kararlarinin,
Bakanlik biiltenlerinin incelenmesi sonucunda tespit edilen genel tiiketici sorunlari konusunda genel
tiikketici sorunlari tespit edilmektedir. Bu tespitin ardindan genel tiiketici sorunlar tespit edilmekte,
bu sorunlara iligkin olarak, tiiketicinin egitimler ve medya vb. yoluyla bilgilendirilmesi, sorunun
¢Oziimii icin Dernek tarafindan dava agilmasi veya sorunun bir mevzuat degisimini ya da kamu
uygulamasinin degistirilmesini gerektirdigi durumlarda, yillik Tiketici Konseyi toplantilarinda
giindeme getirilmesi yollar1 izlenmektedir.

4. TUKDER’in Diger Faaliyetleri

Tiiketici haklarinin korunmasi1 ve gelistirilmesi ile devlete bu haklarin korunmasi
konusundaki gorevlerinin hatirlatilmasi1 ve tiiketiciyi korumaya yonelik kurumlarin kurulmasi,
kurulan kurumlarin kamu gorevlilerinin kisisel inisiyatiflerinden kurtarilarak, siyasi iktidarlardan
bagimsiz ¢alisacak sekilde kurumsallastirilmasi dernegimizin faaliyet alanlarini olusturmaktadir. Bu
kapsamda yiiriittiigtimiiz faaliyetler soyle siralanabilir.

4.1.  Tiiketicinin saghk ve giivenliginin korunmasi

Dernegimiz, gerek kendisine yapilan bagvurular ile, gerekse de ulusal ve yerel medyayi,
Bakanlik Biiltenlerini takip ederek ve bizzat yaptigi denetimlerle 6grendigi, tiiketicinin sagligini ve
giivenligini tehdit eden, gida, sinai, saglik, konut vb. gibi {irlinlerin varlifindan haberdar olmaktadir.

Bu iirlinlerin varligindan haberdar olundugunda, iiriinlerin denetlenmesi amaciyla, bu konu
ile 4703 sayih Uriinlere Iliskin Teknik Mevzuatin Hazirlanmasi ve Uygulanmasi Yasasi kapsaminda
gorevlendirilmis kamu kurumlan" nezdinde girisimlerde bulunulmakta, {iriiniin tespiti, laboratuar
incelemesinin yapilmasi ve toplumun saglik ve giivenligi icin risk teskil eden iirlinlerin toplatilmasi,
ilgili saticilarin  uyarilmasi i¢in girisimlerde bulunulmaktadir. Dernegimiz bu kurumlarin
caligmalarii da izlemekte, gerektiginde bire bir goriismelerle, Bakanlik nezdinde basvurular veya
demokratik eylemler ve basin agiklamalar ile isleyislerinin gelistirilmesi ve kamunun tiiketicinin
korunmasi yiikiimliiliikleri dogrultusunda yonlendirilmesi temin edilmektedir. Uyelerimiz ve
tiiketiciler, anilan iirinlerin kullanilmamasi konusunda sanal medya kanali" ile uyarilmaktadir.

4.2, Tiiketicinin aydinlatilmasi ve bilgilendirilmesi



Dernegimiz, yogunlukla, tiiketici haklarma ve basvuru mekanizmalarina iliskin egitim
caligmalar1 yapmaktadir. Anilan c¢aligmalar, okullarda, sendikalarda, sirketlerde ve devlet
kurumlarinda yiiriitiilmektedir. Bursa’da alt1 okulda, Ozdilek, Pirlant sirketlerinde, Tiirkiye Istatistik
Kurumu Bursa Bolge Midiirliigiinde, Karacabey, Erdek’te esnaf, hakem heyeti koordinatorleri,
dernek tiyelerine egitimler verilmistir. Dernek, ¢ok sayida TV programina katilmistir. Bursa Line TV
ile yiiriitiilen uzun siireli program Bakanlik tarafindan 2014 yili tiiketici ddiiline TRT ile birlikte
layik goriilmiistiir.

4.3. Orgiitlenme :

Orgiitlenme galigmalarinda, en biiyiik engel olarak karsimiza devlet ¢ikmaktadir. Tiirkiye’de
devletin kendini (sivil topluma karsi) koruma icgiidiisii ile, dernegin alacagi her tiirlii karar i¢in
(6rnegin yurtdist derneklere iiye olma, yurtdisinda temsilcilik agma, islevini yitirmis bir subenin
kapatilmasi vb.) genel kurul karar1 gerekmektedir. Genel kurul, 6nemli bir maliyeti gerektiren ve
siklikla yapilamayacak bir organizasyondur. Bu nedenle, siirecler uzamaktadir. Giigliiklere ragmen
dernegimiz, yurt genelinde orgiitlenme calismalarin siirdiirmektedir. Bu kapsamda son iki yillik siire
icerisinde, Erdek’te, Bilecik Sogiit’te dernek kurulmus; Istanbul ve Ankara’da temsilcilikler agilmis
ve Bandirma, Canakkale ve Artvin’de kurulus igin girisim baglatilmigtir. Almanya’da temsilcilik
acilmasi ve Uluslararasi Tiiketiciler Birligine iiye olunmasi i¢in ¢aligmalar devam etmektedir.

5. Basarilari

Dernegin en biiyiik basarisi, sekizbinin lizerinde tiiketiciyi orgiitleyebilmis olmasidir. 2010
yilindan itibaren verdigi egitimler, medyada katildig1 programlar ve dernege yapilan basvurulari
sonu¢landirmada gosterdigi basarilar, dernegin merkez subelerinin bulundugu yerlerde tiiketici
bagvurularinin sayisim1 dnceki yillarla kiyaslanamayacak boyutta katlayarak artmasina yol agmuistir.
Bu gelisme Bursa’da ii¢ ilave Tiiketici Mahkemesi’nin kurulmasina ve 8 yargic gorevlendirilmesine
vesile olmustur.

6. Sorunlan
6.1. Kaynak Sorunu

Kargilagtigimiz giiclikkler arasinda mali kaynak sorunu o6nemli bir yer olusturmaktadir.
Dernek genel merkezinin aylik harcamasi 2000 TL.sin1 bulmaktadir. Dernek, tiiketicilerin bagislar
ile faaliyetini siirdiirmektedir. Buna ragmen, bir sivil toplum orgiitii olarak kalabilmek ve bagimsiz
hareket edebilme ve gerektiginde kamu kurum ve kuruluslarinin tiiketici haklarina iligkin yanlig
uygulamalaria karst s6z hakkimizi elde tutabilme adina resmi yardimlar1 kabul etmeme ilkemiz
dogrultusunda hareket etmekteyiz. Mali kaynak konusunda resmi mercilerden herhangi bir talebimiz
olmamigtir. Ancak, zaman zaman kamu kurumlarinca yapilan denetimlerle, dernegimiz iizerinde
dolayli bir baski olusturulmasi gibi sorunlarla karsilasilmaktadir. Bu konuda, 6zellikle, dernegimize
tilkketici bagvurular1 esnasinda yapilan bagislarin ticari niteligi bulundugu iddia edilerek, dernegin
sundugu hizmetin devam edebilmesi i¢in gerekli hayat damari tikanmaya caligilmaktadir. Bunu ifade
etmemizin nedeni dernegimizin denetlenmemesini istemek degildir. Ama, mali kaynak sorunlarimiza
bir de, caligmalarimizin yoniinii etkileme anlaminda dolayli zorluklar eklenmesi faaliyetlerimizi
zaman zaman giiclestirmektedir.

6.2. Dernekler Kanunu ve Siyasi Eylem Yasagi :

Dernegimizin herhangi bir siyasi parti ile organik ya da baska tirlii bir iliskisi
bulunmamaktadir. Bununla birlikte, Tiirkiye’de devlete bir elestiri niteligi tasiyan, ona
yikiimliiliklerini hatirlatan demokratik girisimler, illegal siyasi bir eylem gibi algilanmakta ve
devletin bekasini riske sokabilecegi kaygisi ile engellenmekte ya da bu girisimlerde bulunan kisilerin
yargi¢ Oniine c¢ikartilmasi tehdidi Demokles’in kilict gibi sallandirilarak, kendilerini frenlemeleri
saglanmaktadir. Bu konuda en temel sorun Dernekler Kanunun 30. maddesidir. Bu madde muglak,
baska yasalara atifta bulunan ve kapsami belli olmayan bir ¢ergeve ¢izmek suretiyle, savciliklarin
devletin korunmasi1 konusundaki reflekslerini kolaylikla harekete gegirebilmelerini saglamaktadir.

6.3.  Tiiketici Haklarina Aykir1 Yonetmelik ve Genelgeler :



Son on yil igerisinde, Enerji Piyasast Denetleme Kurulu (EPDK), Bilisim Teknolojileri
Kurumu (BTK), Bankacilik devlet Diizenleme Kurumu (BDDK) gibi kurumlar araciligiyla ¢ikarilan
ornegin kayip-kacak bedellerinin tiiketicilerden tahsili gibi, Kanundan yetki almayan, Anayasal
miilkiyet hakkini ihlal eden diizenlemeler, tiiketici mahkemelerinden, idare mahkemelerine ve
Danistay’a yonlendirilmekte, anilan mahkemelerde, yargilama giderlerinin yiiksekligi, tiiketicileri
clizi miktarlardaki tiiketici sorunlar1 konusunda basvuruda bulunmada isteksizlige itmektedir.
Yasanin tiiketici derneklerine tanidigi genel tiiketici sorunlarina iliskin davalarda yargilama gideri
alinmamasi istisnasi anilan mahkemeler i¢in gegerli bulunmadigindan dernekler de bu tip davalari
acamamakta ve sirketlerin bu genelgelerin arkasina kolaylikla sigiabilmesine yol agmaktadir. Bu
konuda derneklere Tiiketici Mahkemeleri konusunda taninan yargilama gideri istisnalarmin, Idare
Mahkemeleri ve Danistay igin tanmmasi igin 2577 sayili Idari Yargilama Usul Kanunu’nda
degisiklige ihtiya¢c bulunmaktadir.

6.4. Uriin Denetimi ve Gozetimi Laboratuarlar: :

Tiiketici miicadelesinin gelismesi yukarida tarih bahsinde agikladigimiz gibi, iiriinler
iizerinde yapilan testlerin yayinlanmasi ile baslamis bir miicadeledir. Uriin denetimi, tiiketici
micadelesinin en temel unsurudur. Bu kapsamda, c¢esitli Bakanliklar biinyesinde kurumlar
olusturulmustur'. Tiiketici derneklerine bu laboratuarlara, icretsiz basvuru haklar1 tanmmasi, tiiketici
haklarinin korunmasi konusunda o6nemli bir mesafe alinmasini saglayacaktir. Ayrica, yerel
yonetimlerce yapilan denetimlerde ayipli malin toplatilmast gibi cezalarin uygulanmasinda
tereddiitler yasanmaktadir.

6.5.  Tiiketici Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin Kadrosu :

Tiiketici  Sorunlar1 Hakem  Heyetlerinin  raportér iiyelerinin  kadrolu  olmayisi,
uzmanlagmalarini1 6nlemektedir. Yeni yasa ile birlikte kadrolu hale gegmelerine karsin, 900 kadrodan
400 eksik personel alimi olacaktir.

7. Gelismesi

Dernegimiz 22 yillik deneyimi ile, Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetlerinin karmagik tiiketici
sorunlarinda damistiklar1 bir uzmanlik merkezi haline gelmistir kaymakamliklardaki Tiiketici
Sorunlar1 Hakem Heyetlerinin yani sira, Il Hal Heyeti ve Pazar Yerleri Heyetinin toplantilarina da bir
tiiketici temsilcisi ile katilmaktadir.

Dernek olarak tespit ettigimiz genel tiiketici sorunlart kapsaminda, topluluk davalar
actlmistir. Bu davalar arasinda elektrik sirketinin 6zellestirilmesinden 6nceki kamu borg¢larinin
yapilandirilmasi, elektrik borcundan dolay1 elektrigin kesilmesinin durdurulmasi, belirli bir
metreklpten sonra su bedelinin artirtlmasi uygulamasinin durdurulmasi, Bilgi Teknolojileri ve
Iletisim Kurumu Baskanhigi’nmn yasaga aykiri bir kurul kararmn yiiriitmesinin durdurulmasi gibi
davalar bulunmaktadir. Ayrica, ayrimcilik igeren bir sampuan reklaminin yayinlanmasinin
durdurulmasi i¢in yapilan bagvurumuz reklam konseyi tarafindan kabul edilmistir.

8. Faaliyetlerini Icra Edebilmesi ve Etkin Olmasi

Demegimize (sadece Genel Merkez) yilda ortalama 20.000 civarmmda dogrudan tiiketici
basvurusu yapilmaktadir. Yine yilda ortalama 1500 civarinda mail ile ve giinde ortalama 50 civarinda
telefon bagvurusu olmaktadir. Mail ve telefon ile yapilan bagvurular arasinda Tiirkiye’deki yash ve
giigsiiz akrabalarinin sorunlarini iletmek amaciyla yurtdigindan aramalar dahi olmaktadir.Iginde
bulundugumuz dénemde yapilan bagvurularin, % 70’ini banka kredilerinde alinan dosya ticretleri, %
10’unu ayiplt mal, % 10’unu GSM sirketlerinin ayipli hizmetleri, % 5’ini mesafeli satislar, % 4’iini
devre tatil sorunlar1 olusturmaktadir. % 1 civarinda ise, tiiketiciler ile ilgili olmayan bagvurular
gelmektedir. Sorunlar bahsinde agikladigimiz hususlarin ¢éziimlenmesi halinde ¢ok daha etkin bir
caligma yiirlitmemiz miimkiin olabilecektir.

9. Tiirkiye’deki Doniisiime Katkilari

Halen yogunlukla tiiketicilerin bagvuru mekanizmalarina yonlendirilmesi konusundaki
danigmanlik hizmetlerimiz ve verdigimiz egitimlerle, bir tiiketici bilincinin olugmast konusunda
onemli katkilar sunduk. Ancak, Tiiketici derneklerinin, toplumsal doniisiime yapabilecekleri en
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biliylik katki, tiiketim aliskanliklarinin  degisimi konusunda yapacaklart tiiketici bilincinin
gelistirilmesi calismalar1 olacaktir. Devletin bu tip ¢aligsmalar1 desteklemesi, en azindan “siyasi
caligmalar yapiliyor” saiki ile engellememesi gerekmektedir. Bu kapsamda yerel yonetimlerin reklam
tabelalarin1 zaman zaman dernegin kullanimina iicretsiz olarak agmasi, Bakanligin kamu spotlari
hazirlamamiz ve medayda yayinlanmasi konusunda proje destekleri yapmasi ile dernegimizin
tiiketici bilincinin gelismesi konusunda daha etkili olmasini saglayacaktir, kanisindayiz.

Isve¢ ve Almanya orneklerinde oldugu gibi tim piyasa gozetim ve denetim
mekanizmalarinin toplandig bir Tiiketici Bakanlig1 kurulmasi ve tiiketici derneklerine Bakanliklarin
(Tuketici Bakanlhigi’nin) iiriin g6zetim denetim birimlerinde, Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetlerinde
oldugu gibi tlketici temsilcisi bulundurma hakkinin verilmesi tiiketicinin korunmasinda dnemli
adimlar olacaktir. Bu kosullarin olusturulmasi Tiiketici derneklerinin iilkedeki doniisiime katkilarini
artiracaktir.

"http://www.tuketici.gov.tr/index.snet?wapp=tuketici_orgutleri_tr&open=7
" http://tukder.com/tr/ANA_SAYFA.aspx

" Giimriik ve Ticaret Bakanhg Tiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel MudirlGgi Alo175; Bilim ve Teknoloji Bakanhgi Sanayi
Uriinleri Piyasa Gozetimi ve Denetimi Genel Midiirliigii; Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanhig il ve ilce Resmi Kontrol Gérevlileri Alo 178;
Cevre ve Sehircilik Bakanligi Yapi Denetim Daire Bagkanligi Alo 182; Saglik Bakanligi Tuketici Glvenligi Laboratuarlari Daire Baskanligi; bu
kurumlarin yerel kuruluslari ile belediyeler.

¥ www.tukder.com, #TUKDER

¥ Guimriik ve Ticaret Bakanligi Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gézetimi Genel Mudiirligii Alo175

Blim ve Teknoloji Bakanligi Sanayi Uriinleri Piyasa Gdzetim ve Denetimi Genel Midurligi

Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi il ve ilge Resmi Kontrol Goérevlileri Alo 178

Cevre ve Sehircilik Bakanligi Yapi Denetim Daire Bagkanligi Alo 182

Saghk Bakanhg Tiketici Glivenligi Laboratuarlari Daire Bagkanligi


http://www.tukder.com/
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