BiLGI TEKNOLOJILERI VE iLETiSiM KURULU

KARARI
Karar Tarihi : 29.05.2013
Karar No : 2013/DK-SDD/308
Gundem Konusu . Inceleme - Superonline Tuketici Sikayetleri
Denetimi.
KARAR :Sektorel Denetim Dairesi Bagkanliginin

hazirladigi takrir ve ekleri incelenmisgtir.

19/09/2012 tarihli ve 56012 sayili Denetim Gorev Onayi kapsaminda, Bayram
KACAR ve Onur GENCER isimli tlketicilere ait, farkli konularda, Superonline’a
yonelik Kurumumuza iletilen tuketici sikayetlerinin incelenmesi ile s6z konusu
sikayetlere iliskin yaygin bir abone magduriyetinin bulunup bulunmadiginin ve varsa
ortaya c¢ilkan abone magduriyetlerinin etkin bir sekilde giderilip gideriimediginin
anlasilabilmesine yonelik olarak Superonline nezdinde ylratilen inceleme
neticesinde;

1. THY’nin “Haksiz sartlar ve sézlesmenin yorumu” baslikli 17°’nci maddesinde yer
alan;

“(1) Isletmecinin aboneyle miizakere etmeden, tek tarafli olarak abonelik
s6zlesmesi, taahhitname veya kampanyalara koydugu ve taraflarin
sézlesmeden dogan hak ve ylkiumliliklerinde, dirtistliik kuralina aykiri dlisecek
bicimde abone aleyhine dengesizlige neden olan hikimler gegersizdir...

(4) Abonelik S6zlesmesinde yer alan bir kayit, bu maddenin birinci fikrasina gére
gecersiz ise sbzlesme, kalan muhtevasi ile gecerlidir. Bu gibi durumlarda
sézlesme igerigi diizenlemelere gére tayin edilir. Sé6zlesme igeriginin bu sekilde
belirlenmesiyle meydana gelen degisiklik, sézlesme abone icin beklenemeyecek
sonuglar doguruyorsa, sézlesme bltiinliyle gegersiz hale gelir.

(5) Bu Yénetmeligin ekinde abonelik s6zlesmelerinde yer alan ve haksiz olarak
kabul edilebilecek sartlar listesi yol gbsterici ve sinirlayici mahiyette olmamak
lizere yer almaktadir.

(6) Yénetmeligin bu maddesinin uygulanmasinda abonelik sézlesmesi ifadesi
abonelik s6zlesmesine yapilan her tirlii eki, degisikligi, kampanya sartlarini ve
taahhltnameleri kapsar.”

hikUmleri ¢cergevesinde Superonline abonelik sdzlesmesinin 4.2. maddesinin yok
hikmunde oldugu ve EHK'nin “Hizmet kalitesi” bashkh 52’nci maddesinin
doérduncu fikrasinda yer alan;

“(4) Isletmeciler, her hal ve sartta dogru faturalama yapma ve fatura icerigi ile ilgili
ihtilaf durumunda ispat ylkdamliligindedirler.”

hikmune aykiri olarak, Superonline tarafindan onay alinmadan abonelerin bagka
bir tarifeye geciriimesi neticesinde incelemeye konu dénemde, 40.454 abonenin
$1.236.488,93 fazla licretlendiriimesi nedeniyle Superonline hakkinda, EHK’nin
“Kurumun yetkisi ve idari yaptinmlar” baslikli 60’inci maddesinin birinci fikrasinda
yer alan;
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“‘Kurum; mevzuata, kullanim hakki ve diger yetkilendirme gartlarina uyulmasini
izleme ve denetlemeye, aykirilik halinde isletmecilere bir 6nceki takvim yilindaki
net satislarinin yiizde (l¢line kadar idari para cezasi uygulamaya...yetkilidir...”

hikmu, Telekomunikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere Uygulanacak idari
Para Cezalar lle Diger Mueyyide ve Tedbirler Hakkinda Yonetmeligin “Hukum
Bulunmayan Haller” baslikl 34’Gnct maddesinde yer alan;

“Bu Yénetmelikte diizenlenmemis olmakla birlikte, Isletmecilerin faaliyetlerinin
mevzuat ve yetki belgesi gartlarina aykiri durumlarinin tespit edildigi diger
hallerde Kurul Kararina gére iglem yapilir.”

hilkmii ve Telekomiinikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere Uygulanacak idari
Para Cezalarl lle Diger Miieyyide ve Tedbirler Hakkinda Yénetmelik'in 32'nci
maddesinde yer alan idari Para Cezasinin Uygulanmasinda Géz Oniinde
Bulundurulan Olgitler ve Degerlendirmeler ¢ergevesinde, isletmecinin THD’nin
06/03/2012 tarihli ve 15496-7143 sayili yazisi ile konuyla ilgili olarak abonelerin
onaylarinin alinmasi gerektigi konusunda wuyarilmig olmasina ragmen
uygulamanin devam ettirilmis oldugu da g6z 6nunde bulundurularak, 2011 yili net
satiglarinin (£461.105.551,55) %0,006 (ylzbinde alti) si oraninda idari para
cezasl uygulanmasi ile abonelere 2012 Nisan fatura déneminden itibaren
minimum kullanim Ucreti uygulamasi kapsaminda abonelere fazladan yansitilan
Ucretlerin Superonline tarafindan iade edilmesi,

2. THY’nin “Fesih ve fesihte takip edilecek usul” baslikli 18’inci maddesinin ikinci
fikrasinda yer alan;

“(2) Aboneye sunulan hizmet, bildirimin yapildigi andan itibaren yirmi dért saat
icinde durdurulur. Hizmetin bu slre iginde durdurulmamasi sebebiyle abone
sorumlu tutulamaz.”

hikmune aykiri olarak, incelemeye konu donemde, 76.077 fesih talebinin
1.139’'unda abonenin hizmetinin, fesih bildiriminden itibaren 24 saat icerisinde
durdurulmamasi nedeniyle Superonline hakkinda, Telekomuinikasyon Kurumu
Tarafindan Igletmecilere Uygulanacak idari Para Cezalari ile Diger Mieyyide ve
Tedbirler Hakkinda Yénetmelik'in 11’inci maddesinin (a) bendinde yer alan;

“a) Isletmecinin, tiiketici haklarina iliskin kurum diizenlemeleri ve Yetki
belgesinden kaynaklanan ylkimliliklerini yerine getirmemesi, tliketiciye yanlig
veya yaniltici bilgi vermesi,”

hikmii ve ayni Yénetmeligin 32'nci maddesinde yer alan idari Para Cezasinin
Uygulanmasinda Goéz Oniinde Bulundurulan Olgiitler ve Degerlendirmeler
cercevesinde; fesih bildiriminden itibaren 24 saat igerisinde hizmeti
durdurulmayan abonelerin faturalandirimayarak magdur edilmemesi ve
Superonline tarafindan sistemlerde iyilestirme galismalari yapilmasi hususlari da
g6z onlne alinarak, 2011 yili net satiglarinin (£461.105.551,55) % 0,025
(ybzbinde yirmibes) i oraninda idari para cezasi uygulanmasi,

2/4



3. THY’nin “Fesih ve fesihte takip edilecek usul” baglkl 18’inci maddesinin Uguncu
fikrasinda yer alan;

“(3) Isletmeci, abonenin abonelige son verme yéniindeki yazili talebinin kendisine
ulagsmasindan itibaren en geg kirk sekiz saat iginde fesih islemini gerceklestirmek
ve talebi takip eden yedi giin igerisinde abonelik s6zlesmesinin feshedildigini,
abonenin talebine bagli olmaksizin aboneye yazili olarak bildirmekle
yukdamluddr.”

hikmune aykiri olarak, incelemeye konu dénemde, 39.171 aboneden 2.167’sinin
yazili fesih talebinin Superonline’a ulagsmasindan itibaren 48 saat icerisinde fesih
islemlerinin gergeklegtirimemesi nedeniyle Superonline hakkinda,
Telekominikasyon Kurumu Tarafindan Isletmecilere Uygulanacak idari Para
Cezalar ile Diger Mieyyide ve Tedbirler Hakkinda Yénetmelik'in 11’inci
maddesinin (a) bendinde yer alan;

“a) lIsletmecinin, tiiketici haklarina iliskin kurum diizenlemeleri ve Yetki
belgesinden kaynaklanan ytiktimliliklerini yerine getirmemesi, tiiketiciye yanlis
veya yaniltici bilgi vermesi,”

hikmi ve ayni Yénetmeligin 32'nci maddesinde yer alan Idari Para Cezasinin
Uygulanmasinda Go6z Oninde Bulundurulan Olgltler ve Degerlendirmeler
cercevesinde, Superonline’in  hizmetin  durduruldugu ginden itibaren
ucretlendirme yapmamasi ile bu ihlal neticesinde tuketici magduriyetinin
olusmadigi hususu da g6z onune alinarak, 2011 yih net satiglarinin

(£461.105.551,55) % 0,025 (ylzbinde yirmibes) i oraninda idari para cezasi
uygulanmasi,

4. THY’nin “Tarife degisikligi” bashkli 9'uncu maddesinin Uguncu fikrasinda yer alan;

“(3) Hizmete iliskin Ucretlendirme hizmetin aboneye fiilen sunulmasiyla baslar.
Isletmeci sunmadigi hizmetin bedelini aboneden talep edemez.”

hikmu ve Elektronik Haberlesme Kanunu’nun “Hizmet kalitesi” baslikli 52’nci
maddesinin doérdlncul fikrasinda yer alan;

“(4) isletmeciler, her hal ve sartta dogru faturalama yapma ve fatura iceridi ile ilgili
ihtilaf durumunda ispat ylkdmliligindedirler.”

hikmiine aykiri olarak, iSS degisikligi siireci kapsaminda diger iSS’lere gecis
yapan bazi abonelerin Superonline nezdindeki abonelik kaydinin gegis tarihinden
sonraki bir tarihte iptal edilmesi ve 157 abonenin gegis tarihi ile Superonline
sistemlerindeki iptal tarihi arasindaki dénem icin faturalandiriimasi suretiyle
toplam “2.440,94 fazladan Ucretlendiriimesi nedeniyle Superonline hakkinda,
EHK'nin “Kurumun yetkisi ve idari yaptinnmlar” baglikli 60°’inci maddesinin birinci
fikrasinda yer alan;

“‘Kurum; mevzuata, kullanim hakki ve diger yetkilendirme sartlarina uyulmasini

izleme ve denetlemeye, aykirilik halinde igletmecilere bir 6nceki takvim yilindaki
net satislarinin yiizde lgline kadar idari para cezasi uygulamaya...yetkilidir...”
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hukmu, Telekomunikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere Uygulanacak idari
Para Cezalan lle Diger Miueyyide ve Tedbirler Hakkinda Ydénetmeligin “Hukim
Bulunmayan Haller” baslikli 34’4ncu maddesinde yer alan;

“Bu Yénetmelikte diizenlenmemis olmakla birlikte, isletmecilerin faaliyetlerinin
mevzuat ve yetki belgesi sartlarina aykiri durumlarinin tespit edildigi diger
hallerde Kurul Kararina gére islem yapilir.”

hiikmi ve Telekominikasyon Kurumu Tarafindan Igletmecilere Uygulanacak idari
Para Cezalarl ile Diger Miieyyide ve Tedbirler Hakkinda Yénetmelik’in 32'nci
maddesinde yer alan Idari Para Cezasinin Uygulanmasinda Goéz Oniinde
Bulundurulan Olgutler ve Degerlendirmeler gergevesinde, iadelerin ihlalin tespit
edildigi 09-11/05/2012 tarihleri arasinda yapilan yerinde denetimden sonra
yapilmasinin yaninda uygulama hatasinin giderilmesi icin denetimden hemen
sonra sistemlere mudahale edildigi goz onunde bulundurularak, 2011 yili net
satiglarinin (£461.105.551,55) %0,006 (ylizbinde alt)) si oraninda idari para
cezasl uygulanmasi

hususlarina karar verilmistir.
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