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Merkezi Hizmetine iliskin Hizmet Kalitesi Yukimltlikleri
(TTNet - Turkcell - Vodafone - Millenicom - Andromeda))

KARAR . Tuketici Haklari Dairesi Baskanliginin hazirladigi takrir
ve ekleri incelenmistir.

5809 sayil Elektronik Haberlesme Kanunu’nun 4’lnci maddesinin birinci fikrasinin (§) bendi, 6'nci
maddesinin birinci fikrasinin (u) bendi ile 52’nci maddesinin birinci ve ikinci fikralarina, Elektronik
Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin 5’'inci maddesinin ikinci fikrasi ile 7’nci ve
9’uncu maddelerine, Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi EK-4’Gn
Uygulanmasina iliskin Teblig’in 6’nci, 9'uncu ile 11’inci maddelerine ve ilgili dier mevzuata istinaden;

1. Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin “Hizmet kalitesi olgltleri ve
yukimli isletmeciler” baslikll 5'inci maddesinde yer alan; “(1) Isletmeciler, yetkilendirme
kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hiikiimlere uymakla ve hizmetin
kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken &zeni gbstermekle yikumlidir. “(2) (Degisik:RG-
21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden tebli§ veya Kurul karari ile
belirlenenler Ek-4’teki, ... Olgltlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma gbndermekle
ylkamliddr.” hukmu ve Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4’Gn
Uygulamasina iligkin Teblig'in “Yukumllliikler” baghkli 9'uncu maddesinin Gglincl fikrasinda yer
alan; “(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine
veya abone sayisina ulasan isletmeciler 6lgtim dénemi ortalamasi icin muisteri hizmetleri icin cevap
verme stiresi ve tliketici sikayetleri ¢6zim sliresi hizmet kalitesi élglitlerine iliskin EK-3’te belirlenen
hedef degerleri saglamakla ylkdmlddir. ...” hUkmuane aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2020
yih birinci donem hizmet kalitesi bildiriminde "Musteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi"
hizmet kalitesi ol¢itiiniin % 80’lik hedef degerini %73,69 orani ile saglayamadigi tespit
edilmis olan TTNET A.S.’nin; Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Ydnetmeligi'nin
“‘idari para cezalari ve diger yaptinmlar” bagliklh 9’'uncu maddesi birinci fikrasinda yer alan; “(1)
(Degisik:RG-21/1/2014-28889) Isletmecinin bir takvim yili i¢indeki herhangi bir raporlama
déneminde hizmet kalitesi 6lglitlerine iliskin bir veya daha fazla hedef degeri saglayamamasi
durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi halinde isletmeci bir defaya
mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yikdmliilliklerini yerine
getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay stireyle duyurulur.” hUkmU kapsaminda;

a. Yazil olarak uyarilmasi,
b. ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yiikiimliiliiklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay siire ile duyurulmasi,

2. Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin “Hizmet kalitesi Olgltleri ve
yukumli isletmeciler” baslikli 5’inci maddesinde yer alan; “(1) isletmeciler, yetkilendirme
kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hikiimlere uymakla ve hizmetin
kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken &zeni gbstermekle yikimldiddir. “(2) (Degisik:RG-
21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden teblig veya Kurul karar ile
belirlenenler Ek-4’teki, ... Olglitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma gbndermekle
ylkamltddr.” hikmu ve Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4’Gn
Uygulamasina iligskin Teblig'in “Yikimlliikler” bashkli 9'uncu maddesinin tgiinci fikrasinda yer
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alan; “(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine
veya abone sayisina ulasan isletmeciler 6lgtim dénemi ortalamasi icin muisteri hizmetleri icin cevap
verme stiresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim stiresi hizmet kalitesi bi¢litlerine iliskin EK-3’te belirlenen
hedef degerleri saglamakla ylkdmldiddr. ...” hUkmane aykiri olarak, Kurumumuza yaptig: 2020
yili birinci donem hizmet kalitesi bildiriminde "Misteri hizmetleri icin cevap verme siiresi"
hizmet kalitesi olgutiiniin % 80’lik hedef degerini %76,20 orani ile saglayamadigi tespit
edilmis olan Turkcell iletisim Hizmetleri A.S.’nin; Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet
Kalitesi Yonetmeligi'nin “idari para cezalari ve diger yaptirrmlar’ baglikh 9'uncu maddesi birinci
fikrasinda yer alan; “(1) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) isletmecinin bir takvim yili icindeki
herhangi bir raporlama déneminde hizmet kalitesi éi¢litlerine iliskin bir veya daha fazla hedef degeri
saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi halinde
isletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi
ylkdmliliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay sireyle duyurulur.” hUkmi
kapsaminda;

a. Yazih olarak uyariimasi,

b. ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yiikiimliiliiklerini yerine getirmediginin

Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay siire ile duyurulmasi,

. Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin “Hizmet kalitesi olgttleri ve
yukimli isletmeciler” baslikll 5'inci maddesinde yer alan; “(1) Isletmeciler, yetkilendirme
kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hiikiimlere uymakla ve hizmetin
kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken &zeni gbstermekle yikumlidir. “(2) (Degisik:RG-
21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden tebli§ veya Kurul karari ile
belirlenenler Ek-4’teki, ... Olglitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma gbndermekle
ylkamliddr.” hukmu ve Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4’Gn
Uygulamasina iligkin Teblig'in “Yikimlilikler’ baslikli 9'uncu maddesinin Ggiincii fikrasinda yer
alan; “(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine
veya abone sayisina ulasan isletmeciler 6l¢tim dénemi ortalamasi icin muisteri hizmetleri icin cevap
verme slresi ve tiketici sikayetleri ¢b6zim sliresi hizmet kalitesi él¢ditlerine iliskin EK-3’te belirlenen
hedef degerleri saglamakla ylkdmldddr. ...” hUkmane aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2020
yili birinci donem hizmet kalitesi bildiriminde "Misteri hizmetleri icin cevap verme siiresi"
hizmet kalitesi olgutiiniin % 80’lik hedef degerini %72,01 orani ile saglayamadigi tespit
edilmemis olan Vodafone Telekomiinikasyon A.$.’nin; Elektronik Haberlesme Sektorinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin “idari para cezalari ve diger yaptirimlar” bashkh 9’'uncu maddesi
birinci fikrasinda yer alan; “(1) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) Isletmecinin bir takvim yili igindeki
herhangi bir raporlama déneminde hizmet kalitesi éi¢litlerine iliskin bir veya daha fazla hedef degeri
saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi halinde
isletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi
ylkamlliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay stireyle duyurulur.” hUkma
kapsaminda;

a. Yazil olarak uyarilmasi,

b. ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yiikiimliiliiklerini yerine getirmediginin

Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay siire ile duyurulmasi,

. Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin “Hizmet kalitesi olgitleri ve
yukimli isletmeciler” baslikli 5’inci maddesinde yer alan; “(1) Isletmeciler, yetkilendirme
kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hiklmlere uymakla ve hizmetin
kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken &zeni gbéstermekle yikimldiddir. “(2) (Degisik:RG-
21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden teblig veya Kurul karari ile
belirlenenler Ek-4’teki, ... blgtitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma gbndermekle
ylkimliddr.” hikmu ve Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4’Gn
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Uygulamasina iliskin Teblig’'in “Yikimlilikler” baslkli 9’'uncu maddesinin {glincii fikrasinda yer
alan; 43) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine
veya abone sayisina ulagan isletmeciler 6lgtiim dénemi ortalamasi igin muisteri hizmetleri igin cevap
verme stresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim sliresi hizmet kalitesi élglitlerine iliskin EK-3’te belirlenen
hedef degerleri saglamakla ytikdmlidir. ...” hUkmune aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2020
yih birinci donem hizmet kalitesi bildiriminde “Miisteri hizmetleri i¢cin cevap verme siiresi”
hizmet kalitesi olgutiniin %80’lik hedef degerini %73,56 orani ile saglayamadig: tespit
edilmis olan Andromeda TV Digital Platform igletmeciligi A.S.’nin; Elektronik Haberlesme
Sektoériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin “idari para cezalari ve diger yaptirimlar” bashkl 9’'uncu
maddesi birinci fikrasinda yer alan; (1) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) isletmecinin bir takvim yili
icindeki herhangi bir raporlama déneminde hizmet kalitesi élglitlerine iliskin bir veya daha fazla
hedef degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi
halinde igletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet
kalitesi yiukumliliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay sireyle duyurulur.”
hikmud kapsaminda;

a. Yazili olarak uyarilmasi,

b. ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yiikiimliiliiklerini yerine getirmediginin

Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay sure ile duyurulmasi,

5. Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin “Hizmet kalitesi Ol¢ltleri ve
yukimli isletmeciler” baslikli 5’inci maddesinde yer alan; “(1) Isletmeciler, yetkilendirme
kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hikiimlere uymakla ve hizmetin
kesintisiz olarak sunulmasi icin gereken &zeni gbstermekle ylkimldidir. “(2) (Degisik:RG-
21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden tebli§ veya Kurul karari ile
belirlenenler Ek-4’teki, ... Olglitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma géndermekle
ylkdmlidir.” hikmU ve Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4’Gn
Uygulamasina iligkin Teblig'in “Yukumllliikler” baghkli 9'uncu maddesinin Gglincl fikrasinda yer
alan; “(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine
veya abone sayisina ulasan isletmeciler 6lgtim dénemi ortalamasi icin muisteri hizmetleri icin cevap
verme stiresi ve tliketici sikayetleri ¢6zim sliresi hizmet kalitesi élglitlerine iliskin EK-3’te belirlenen
hedef degerleri saglamakla ylkdmlddiir. ...” hUkmuane aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2020
yih birinci donem hizmet kalitesi bildiriminde "Musteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi"
hizmet kalitesi ol¢itiiniin % 80’lik hedef degerini %75,67 orani ile saglayamadigi tespit
edilmis olan Millenicom Telekomiinikasyon Hizmetleri A.S.’nin; Elektronik Haberlesme
Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin “idari para cezalar ve diger yaptirimlar” baslkli 9'uncu
maddesi birinci fikrasinda yer alan; “(1) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) isletmecinin bir takvim yili
icindeki herhangi bir raporlama déneminde hizmet kalitesi élgtitlerine iligkin bir veya daha fazla
hedef degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi
halinde isletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet
kalitesi ylkumliliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay sireyle duyurulur.”
hikm{ kapsaminda;

a. Yazili olarak uyarilmasi,
b. ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yiikiimliiliiklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay sure ile duyurulmasi,

hususlarina karar verilmistir.
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