TÜKETİCİ ŞİKÂYETLERİNİN İŞLETMECİLER TARAFINDAN ÇÖZÜLMESİNE İLİŞKİN USUL VE ESASLAR HAKKINDA TELKODER GÖRÜŞLERİ
18.06.2013
	Taslağın Geneli Üzerindeki Görüş ve Değerlendirme 
	Teklif

	Tüketici şikâyetlerinin öncelikle işletmeciler tarafından çözülmesine yönelik hazırlanan bu taslak çalışma Derneğimiz ve üyeleri tarafından olumlu karşılanmakla birlikte birkaç konu hakkında vurgu yapmak yerinde olacaktır;
1. Taslak usul esaslarda işletmeciler tarafından “çevirim içi şikayet sistemi” aracılığı ile tüketici şikayetleri alınması ve belirlenen süre dahilinde çözüme kavuşturulması söz konusudur. Kurumunuz ile gerçekleştirilen sözlü görüşmelerde her ne kadar bahsedilmiş olsa da yazılı görüşlerimiz aracılığı ile de tüketici tarafından iletilen şikayetlerin anlık olarak (online chat) cevaplanması ve çözüme kavuşturulmasının mümkün olmayacağını tekrar belirtmek isteriz. Zira böyle bir uygulama son derece maliyetli ve verilen hizmetin doğasına da aykırıdır. Bu taslak dokümanda böyle bir zorunluluğun olmadığını görüyor ve bu yaklaşımı olumlu buluyoruz. Ancak “çevirim içi şikayet sistemi”nin biraz daha detaylandırılması ileride oluşabilecek yanlış anlaşılmaların önüne geçilmesini teminen faydalı olacaktır. 
2. İşletmecilere “çevirim içi şikayet sistemi” aracılığı ile şikayetlerin 15 gün içerisinde çözüme kavuşturularak tüketiciye geri dönüş yapılması gerektiği belirtilmektedir. İşletmecinin sorumluluğunda olmayan, altyapı hizmetinin başka bir işletmeciden alındığı ve işletmeci tarafından müdahale edilemeyen şikayetlerde bu sürenin tutturulması işletmeciye bağlı olmamaktadır. Bu gibi durumlarda tüm sorumluluğun işletmecide olması kabul edilemez bir durumdur. Bu şikayetlerin usul ve esas taslağında ayrı düzenlenmesi ihtiyacı bulunmaktadır.
Maddelere yönelik görüşlerimize aşağıda yer verilmiştir.
	

	Taslak Maddesi
	Görüş ve Değerlendirme
	Teklif

	Tüketici şikâyetleri
(4) İşletmeciler tarafından oluşturulan ‘online (çevrimiçi) şikâyet sistemi’ aşağıdaki özellikleri taşımalıdır.

a) İşletmecilere ait resmi internet sitesinin ana sayfasında ‘tüketici şikâyetleri’ başlığı ile yer almalıdır.

	İşletmecileri web sayfası üzerinde “şikayet” başlığı ile bu alanın görünüyor olması gerek işletmecilerin itibarı gerekse tüketici algısının olumsuz yönlendirilmesi sebebi ile doğru olmayacaktır.

Bu nedenle, “tüketici şikayetleri” ifadesi yerine “müşteri hizmetleri” ifadesinin kullanılması daha yerinde olacaktır. Bu ifade ile tüketicilerin değerlendirme, görüş ve geri bildirimleri şikayet kapsamında olmasına bakılmaksızın doğru kanallara yönlendirilebilecektir.


	Tüketici şikâyetleri
(4) İşletmeciler tarafından oluşturulan ‘online (çevrimiçi) şikâyet sistemi’ aşağıdaki özellikleri taşımalıdır.

a) İşletmecilere ait resmi internet sitesinin ana sayfasında ‘tüketici şikâyetleri müşteri hizmetleri’ başlığı ile yer almalıdır.


	Tüketici şikâyetleri

(4) İşletmeciler tarafından oluşturulan ‘online (çevrimiçi) şikâyet sistemi’ aşağıdaki özellikleri taşımalıdır.
ç) Tüketiciye şikâyet hakkında çözüm sunan geri bildirim sağlamalıdır.


	İşletmeciler tarafından kurulacak çevirim içi şikayet sistemi uygulamasında sistem aracılığı ile iletilen şikayetlerin anlık olarak cevaplanması (online chat benzeri) gerektirmediğini anlıyoruz.

Bununla birlikte yandaki maddenin ç bendinde bahsedilen geri bildirim ile ne kastedildiği anlaşılamamıştır. 
Bu ifade ile tüketicinin şikayetinin çevirim içi sistem üzerinden işletmeciye iletilmesi durumunda tüketiciye “mesajınız iletilmiştir, en kısa sürede size dönüş yapılacaktır” gibi bir geri bildirimin sağlanmasının kastedildiğini anlıyoruz. Zira şikayetin on beş günlük süre içerisinde cevaplanması gerektiği bir sonraki madde de yer almaktadır.
Cümlenin biraz daha net olarak yandaki şekilde belirtilmesi daha doğru olacaktır.


	Tüketici şikâyetleri

(4) İşletmeciler tarafından oluşturulan ‘online (çevrimiçi) şikâyet sistemi’ aşağıdaki özellikleri taşımalıdır.
ç) Tüketiciye şikâyetin iletildiğine dair hakkında çözüm sunan geri bildirim sağlamalıdır.



	Tüketici şikâyetleri

(5) Tüketici şikâyetlerinin işletmeciler tarafından en geç on beş gün içerisinde cevaplanması / çözümlenmesi esastır.
	Madde ile belirlenen on beş günlük süre makul olmakla birlikte, hizmetin başka bir işletmeciden alındığı özel durumlarda, örn; nakil, çözüm sürecine son kullanıcıya hizmet veren işletmecinin müdahale etmesi mümkün görünmemektedir.
Madde de işletmeci tarafından bir şikayetin herhangi bir yöntemle cevaplanmasının uygun olduğu görülmektedir. 
Yukarıdaki görüşlerimiz doğrultusunda maddenin yandaki şekilde değiştirilmesini talep ediyoruz.

	Tüketici şikâyetleri

(5) Tüketici şikâyetlerinin işletmeciler tarafından en geç on beş gün içerisinde işletmeci tarafından tercih edilecek herhangi bir yöntem ile cevaplanması / çözümlenmesi esastır. İşletmecinin sorumluluğunda olmayan, üçüncü partilerden kaynaklanan şikayetler için on beş günlük süre şartı aranmaz. 
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