BiLGi TEKNOLOJILERI VE ILETiSiM KURULU

KARARI
Karar Tarihi : 20.09.2019
Karar No : 2019/iIK-THD/172
Gilindem Konusu - Idari Yaptinnm (Cagri Merkezi Hizmetine lliskin Hizmet

Kalitesi Yukumltlaklerini Yerine Getirmeyen
Superonline ve Vodafone'un Uyariimasi
(2018 - 3.D6nem))

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

05.11.2008 tarihli ve 5809 sayil Elektronik Haberlesme Kanunu’nun 4’Gnci maddesinin birinci
fikrasinin (§) bendi, 6’nci maddesinin birinci fikrasinin (u) bendi, 52'nci maddesinin birinci ve ikinci
fikralari, Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin 5’inci maddesinin ikinci
fikrasi ile 7’nci ve 9’uncu maddeleri, Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi
EK-4'lin Uygulanmasina iligkin Teblig’in 6'nci, 9'uncu ve 11’inci maddeleri ve ilgili diger mevzuata
istinaden;

1. Superonline iletisim Hizmetleri AS’nin Kurumumuza yaptigi 2018 yil tigiincii ddnem hizmet kalitesi
bildiriminde; “Musteri hizmetleri icin cevap verme suresi” hizmet kalitesi él¢utinin %80’lik hedef
degerini %75,23 orani ile saglayamadiginin tespitine istinaden Superonline iletisim Hizmetleri
AS'nin;

e Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi’'nin “idari para cezalari ve diger
yaptirimlar” bashkli 9'uncu maddesi birinci fikrasi geregince yazil olarak uyariimasi,

e llgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yiikiimliliiklerini yerine getirmediginin Kurumumuz
internet sayfasinda bir (1) ay sure ile duyurulmasi,

2. Vodafone Telekomunikasyon AS’nin Kurumumuza yaptigi 2018 yili Gglinci dénem hizmet kalitesi
bildiriminde “Musteri hizmetleri icin cevap verme suresi” hizmet kalitesi dlgutiinin %80’lik hedef
degerini %66,00 orani ile saglayamadiginin tespitine istinaden Vodafone Telekominikasyon
AS’nin;

e Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin “idari para cezalari ve diger
yaptirimlar” bashkli 9'uncu maddesi birinci fikrasi geregince yazili olarak uyariimasi,

e llgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yikimldltklerini yerine getirmediginin Kurum internet
sayfasinda bir (1) ay slre ile duyurulmasi,

hususlarina karar verilmistir.
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