BiLGI TEKNOLOJILERI VE iLETiSiM KURULU

KARARI
Karar Tarihi : 26.06.2012
Karar No : 2012/DK-16/286
Gundem Konusu ‘Turknet'in ISS Degisikligi SUrecinde Yasanan
Tuketici Magduriyetlerine lligkin Yapilan
Sorusturma.
KARAR :Sektorel Denetim Dairesi Bagkanliginin

hazirladigi takrir ve ekleri incelenmisgtir.

5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu'nun (EHK) 4, 6, 12, 19, 49, 50, 56, 59, 60
ve 63’Uncl maddeleri; Elektronik Haberlesme Sektdérinde Tuketici Haklar
Yonetmeligi'nin (THY) 6, 15, 16, 17, 19 ve 23’lUncl maddeleri; Erisim ve Arabaglanti
Yénetmeligi'nin  11’'inci  maddesi, Elektronik Haberlesme Sektdrine lligkin
Yetkilendirme Yénetmeligi'nin 19’uncu maddesi, Bilgi Teknolojileri ve iletisim
Kurumunun Denetim Calismalarina lliskin  Yonetmelikin  12'nci  maddesi,
Telekomiinikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere Uygulanacak idari Para Cezalari
lle Diger Mueyyide ve Tedbirler Hakkinda Yénetmelik'in 11 ve 32'nci maddeleri,
13/04/2010 tarihli ve 2010/DK-10/233 sayih, 27/07/2011 tarihli ve 2011/DK-14/386
sayil, 14/07/2010 tarihli ve 2010/DK-07/417 sayili, 14/07/2010 tarihli ve 2010/DK-
07/418 sayili ve 22/02/2011 tarihli ve 2011/DK-07/87 sayili Kurul Kararlari ve ilgili
diger mevzuat hukimlerine istinaden,

Bilgi Teknolojileri ve lletisim Kurulu’nun 11/10/2011 tarihli ve 2011/DK-14/517 sayili
Karari ile, ISS degisikligi sirecinde yasanan tiiketici magduriyetleri kapsaminda
elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan tuketici ve son kullanicilarin hak ve
menfaatlerinin  korunmasini teminen, Turknet hakkinda vyapilan sorusturma
neticesinde;

1. Herhangi bir bagvuru, imza ya da talep olmaksizin, tuketicilerin bilgisi diginda
sahte imza ile Turknet tarafindan abonelik tesisinin yapildigi iddialara iliskin
sikayetler kapsaminda;

a. Turknet'in THY’nin “Abonelik sézlesmelerinin uygulanmasi” baglikli 15’inci
maddesinde “Isletmeci bu Yénetmelige uygun sekilde diizenlenmis abonelik
sbézlesmesinin eksiksiz tanzim edilmesi ve s6zlegsmenin yaninda; a) Bireysel
aboneliklerde T.C. Kimlik Numarasi ile kimlik belgesinin, b) Kurumsal
aboneliklerde yetkili kisinin T.C. Kimlik Numarasi ve kimlik belgesi ile temsile
yetkili olduguna dair belge ile imza sirkllerinin,.... birer suretinin abonelik
sozlesmesi ile birlikte muhafaza edilmesiyle ylkdmliddr.” hikmu ile
22/02/2011 tarih ve 2011/DK-07/87 sayil Kurul Karar'nin “ISS degigikligi
siirecinde, ISS gecis formunun yaninda, tiiketici ile abonelik sézlesmesinin
imzalanmasi, s6zlesme ile birlikte tlketiciden kimlik sureti ve gerekli bilgi ve
belgelerin alinmasi” hUkmune aykiri olarak, abonelik sozlesmesi ve kimlik
fotokopisi olmadan abonelik yapmak fiilini igledigi tespit edilen Turknet
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hakkinda, Telekomiinikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere Uygulanacak
Idari Para Cezalari ile Diger Mieyyide ve Tedbirler Hakkinda Y&netmeligin
“Isletmecinin Cirosunun %2’sine (yiizde iki) Kadar Uygulanacak Idari Para
Cezalari” bashkli 11’inci maddesinin (a) bendinde yer alan “fsletmecinin,
tuketici haklarina iliskin kurum dizenlemeleri ve Yetki belgesinden
kaynaklanan ylkdmliliklerini yerine getirmemesi, tliketiciye yanlis veya
yaniltici bilgi vermesi,” hUkm( ve ayni Yonetmeligin “idari Para Cezalarinin
Uygulanmasinda Goéz Oniinde Bulundurulacak Olgitler” baglikli  32'nci

maddesi cergevesinde 2010 yilindaki net satis tutarinin  (43.477.979,87 1)
%1 (ylzde bir) i oraninda idari para cezasi uygulanmasi;

b. Turknet'in EHK’nin “Abone ve cihaz kimlik bilgilerinin givenligi” baslikli 56’nci
maddesinin Uglncu fikrasinda “Abonelik tesisi icin gerekli kimlik belgeleri
6rnegi alinmadan isletmeci veya adina is yapan temsilcisi tarafindan abonelik
kaydi yapilamaz.” hikmune aykiri davrandigi, anillan Kanunun 63’lncu
maddesinin onuncu fikrasindaki “Bu Kanunun 56 nci maddesinin ... dg¢lncl
fikrasi hiikiimlerine aykiri hareket edenler yiiz giinden bes yiiz gline kadar
adli para cezasi ile cezalandirilir.” hUkmU kapsaminda Turknet hakkinda sucg
duyurusunda bulunulmasi ve konunun takip edilerek neticenin Kurum
mevzuati agisindan degerlendiriimesi,

c. Sahte imza ile abonelik tesis ediimesine ragmen halen basvuruda
bulunmayan ya da bu tur sakat igslemlerle hizmet almaya devam eden
tuketicilerin bulunabilecedi goz onune alindiginda Turknet'in internet ana
sayfasinda gerekli duyurularin yapilarak tuketicilerin bilgilendiriimesi;
Turknet'e basvuran abonelerin magduriyetlerinin giderilmesi ve bayilerin
abonelik islemlerinin mevzuata uygun yuarutilmesi ile bundan bdyle bu tar
magduriyetlerin yagsanmamasi ic¢in her turli tedbirin alinmasi hususunda
Turknet'in uyariimasi,

2. Kendilerini hizmet aldiklar servis saglayici olarak tanitip, tarife degisikligi ya da
yeni bir kampanya teklifinde bulunarak, tlketiciyi yeteri kadar bilgilendirmeden,
yaniltilarak Turknet’e abonelik tesis edildigine dair sikdyetler kapsaminda;

a. Turknet hakkinda, Telekominikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere
Uygulanacak idari Para Cezalar ile Diger Mieyyide ve Tedbirler Hakkinda
Yonetmeligin “Isletmecinin Cirosunun %2’sine (yiizde iki) Kadar Uygulanacak
Idari Para Cezalari” bashkli 11’inci maddesinin (a) bendinde yer alan
“Isletmecinin, tiiketici haklarina iliskin kurum diizenlemeleri ve Yetki
belgesinden kaynaklanan yukdmlidliiklerini yerine getirmemesi, tlketiciye
yanlis veya yaniltici bilgi vermesi,” hikmii ve ayni Yénetmeligin “idari Para
Cezalarinin Uygulanmasinda G6z Oniinde Bulundurulacak Olgltler” bagshkli
32'nci maddesi c¢ergevesinde 2010 yilindaki net satis tutarinin

(43.477.979,87 ) %0,1 (binde bir) i oraninda idari para cezasi uygulanmasi;
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b.

ISS degisikligi strecinde alici isletmeci konumunda bulunan isletmecilerin,
olusabilecek tuketici magduriyetlerinin dnlenmesini teminen, abonenin gegis
talebinin teyidi amaciyla ¢agri merkezi veya musteri hizmetleri vasitasiyla
aboneyi aramasi ve bu arama kaydini saklayacagi hususuna iliskin gerekli
duzenlemelerin yapilmasi,

. Musteri hizmetleri gorusme kayitlarinda; sirket temsilcilerinin abonelik

so6zlegmesindeki hikumleri ve ilgili mevzuati tam olarak bilmedigi bu sebeple
tuketiciyi tam olarak bilgilendiremedigi, abonenin iptal talebinin kargilanmasi
ve magduriyetinin giderilmesi hususlarinda sonug¢ alici ¢ozim gayretlerinin
yeterli olmadigi gézlenmis olup, EHK’nin 4’Gncd maddesinin birinci fikrasinin
(b) bendinde yer alan tuketici hak ve menfaatlerinin gdzetilmesi ilkesi
cercevesinde herhangi bir tuketici magduriyeti yasanmamasi igin her tarli
tedbirin etkin olarak ve zamaninda alinmasi ile mugsteri hizmetleri
personelinin egitilerek tuketicilerin yeterli duzeyde bilgilendiriimesi ve
tuketicilerin sikayet, abonelik iptali gibi konularda faks yolu ile Turknet'e
erisimde sorun yasadiklari géz é6niinde bulundurularak, tiketicilerin Turknet’e
erismelerinin  kolaylastirimasina yonelik her tarlG tedbirin alinmasi
hususunda Turknet'in uyariimasi,

. Turknet’'e sikayette bulunan abonelerin magduriyetlerinin gideriimesi ve

benzer durumda baska tuketicilerin de olabilecegi dikkate alindiginda bu tar
tiketicilerin Turknet tarafindan tespit edilerek magduriyetlerinin giderilmesi;
bu kapsamda S$irketin internet ana sayfasinda ve bayilerine duyuru
yapilmasi; abonelik islemlerinin mevzuata uygun yapilmasi ve bundan boyle
bu tir magduriyetlerin yasanmamasi igin her tirli tedbirin alinmasi
hususunda Turknet'in uyariimasi,

3. Ikametgahta bulunan tglncu sahislara belge imzalattirilarak Turknet'e abonelik
tesis edildigine iliskin sikayetler kapsaminda;

a. Tuketicinin bilgisi diginda tliketici adina bagka birisi tarafindan sahte imza ile

b.

abonelik tesis edilmesi ve abonelik sdzlesmesinin ikametgahtaki UGguncu
kisilere imzalatilarak abonelik tesis edildigine iligkin yasanildigi iddia edilen
magduriyetler kapsamindaki basvurularin adli makamlarca
degerlendiriimesini teminen sikayetlerin Cumhuriyet Savciliina iletiimesi ve
konunun takip edilerek neticenin  Kurum  mevzuati agisindan
degerlendiriimesi,

Abonelik belgelerinin imzalanmasina iligkin olarak Turknet'in anlagmali kargo
sirketi veya sirketleri tarafindan abonelik belgeleri postayla gonderilip kapida
beklenerek ilgilinin imzalamasi ve ilgili belgelerin Turknet'e donusu
saglanmasi seklindeki kurguda, EHK, THY ve Kurum dizenlemelerinde yer
alan hukumlere riayet edilmesini teminen Turknet hesabina hareket eden ilgili
kargo calisanlarinin egitilerek mevzuata uygun sekilde hareket etmesi igin
Turknet'in  uyariimasi, mesafeli sozlesmeler kapsaminda yapilan
uygulamalarda 4077 sayih Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun ile ilgili
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mevzuata uygun hareket edilip edilmediginin incelenebilmesi icin bu
uygulamanin Gumruk ve Ticaret Bakanhgi’'na bildiriimesi,

c. Turknet'in kendisine intikal eden bu yondeki tim sikayetleri gdzden gegirerek
tiketici magduriyetlerini gidermesi ile EHK'nin 4’Unci maddesinin (b)
bendinde vyer alan tuketici hak ve menfaatlerinin gozetilmesi ilkesi
cercevesinde her turla tedbiri etkin olarak ve zamaninda almasi hususunda
Turknet'in uyariimasi,

4. Cezai sartlarla ilgili Turknet abonelik sozlesmesinde yer alan hukimler ve
Turknet'in aboneligin sona erdiriimesi sonucunda so6zlesme kapsaminda
abonelere uygulanan cezai sart uygulanmasi kapsaminda;

a. Turknet tarafindan tiketicilerden “hat tesis Ucreti” adi altinda Ucret alinmasi,
cezai sartlarla ilgili 13/04/2010 tarihli ve 2010/DK-10/233 sayili ve 27/07/2011
tarihli ve 2011/DK-14/386 sayili Kurul Kararlarina aykirilik arz ettiginden,
Telekomiinikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere Uygulanacak idari Para
Cezalarn ile Diger Mieyyide ve Tedbirler Hakkinda Yénetmeligin “isletmecinin
Cirosunun %2’sine (ytizde iki) Kadar Uygulanacak Idari Para Cezalari” baglikli
11’inci maddesinin birinci fikrasinin (a) bendinde yer alan: “isletmecinin,
tiketici haklarina iliskin kurum dlzenlemeleri ve Yetki belgesinden
kaynaklanan ylkdamldliklerini  yerine getirmemesi, tlketiciye yanlis veya
yaniltici bilgi vermesi,” hilkmi ve ayni Yonetmeligin “idari Para Cezalarinin
Uygulanmasinda Go6éz Oninde Bulundurulacak Olgltler” baslikli  32'nci
maddesi ve bu gercevede; tiuketiciler aleyhine sebep olunan zararin bayuklugu
ve ihlal neticesinde elde edilen ekonomik kazang¢ tutari unsurlari da dikkate

alinarak Turknet'e 2010 yilindaki net satis tutarinin (43.477.979,87 ©) %2
(yuzde iki) si oraninda idari para cezasi uygulanmasi

b. Hat tesis Ucreti adi altinda alinan tutarlarin iadesi hakkinda Turknet’in internet
ana sayfasinda gerekli duyuru metni yayimlamasi; ilaveten, kisa mesaj, e-
posta vb. yolu ile “hat tesis Ucreti” tahakkuk ettirilen tiketicileri bilgilendirmesi,

c. 13/04/2010 tarihli ve 2010/DK-10/233 sayih Kurul Karari sonrasi i¢in olmak
Uzere, “hat tesis Ucreti” adi altinda abonelere tahakkuk ettirilen tutarlarin iptal
edilmesi ve tahsil edilen tutarlarin tlketicilere 3 (Ug¢) ay igerisinde iade
edilmesi,

d. Turknet tarafindan sorusturma sorgusuna cevap ekinde goénderilen “Turknet
On Bilgilendirme ve Kampanya Formu’nun mesafeli sézlesmeler kapsaminda
ilgili mevzuata uygun olup olmadiginin incelenebilmesi icin GUmruk ve Ticaret
Bakanligr'na intikal ettiriimesi,

e. Taahhutname, s6zlesme, form vb. belgelerin cezai sartlarla ilgili 27/07/2011

tarihli ve 2011/DK-14/386 sayil Kurul Karari ile ilgili mevzuata uygun olarak
eksiksiz tanzim edilmesi ve haksiz sart niteligindeki “hat tesis Ucreti”nin
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THY’nin 16’ncI maddesi gercevesinde basta abonelik s6zlesmesi olmak Uzere,
tum mecralardan g¢ikarilmasi hususunda Turknet'in uyariimasi,

f. Taahhutli abonelik kapsaminda erken fesih faturalarinda yer alan tutarlarin
tuketicilerin anlayabilecegi aciklikta belirtimesi hususunda Turknet’in
uyariimasi,

5. ISS degisikligi sirecine iliskin referans tekliflere aykirilik arz eden hususlar
kapsaminda;

a. Isletmeci degisikligi talebinde bulunan bazi aboneleri ikna aramalari yaparak
isletmeci degisikligini engelleyerek 22/02/2011 tarih ve 2011/DK-07/87 sayili
Kurul Kararina aykiri hareket ettiginden dolayi, Telekomunikasyon Kurumu
Tarafindan isletmecilere Uygulanacak idari Para Cezalari ile Diger Mieyyide
ve Tedbirler Hakkinda Yénetmeligin “Isletmecinin Cirosunun %2’sine (yiizde
iki) Kadar Uygulanacak Iidari Para Cezalari” bashkli 11’inci maddesinin birinci
fikrasinin (a) bendinde yer alan “Isletmecinin, tiiketici haklarina iliskin kurum
dizenlemeleri ve Yetki belgesinden kaynaklanan ylkdamldlliklerini yerine
getirmemesi, tliketiciye yanlis veya yaniltici bilgi vermesi,” hikmu

cergevesinde Turknet'e 2010 yilindaki net satis tutarinin  (43.477.979,87 1)
%0,012 (yuzbinde on iki) si oraninda idari para cezasi uygulanmasi,

b. Tark Telekom REYET, IP VAE, ATM VAE ve xDSL Al-Sat Referans tekliflerinin
“‘Abone Hareketleri” baslikli ekinin 4.5 maddesinde yer alan hukumler
cercevesinde gecis taleplerinin verici isletmeciler tarafindan 2 gunlik sire
icerisinde olumlu veya olumsuz karsilanmasi gerekirken ve 14/07/2010 tarihli
ve 2010/DK-07/417 sayih Kurul Karar ve 14/07/2010 tarihli ve 2010/DK-
07/418 sayili Kurul Karar’nda ilgili tim taraflarin (alici igletmeci, verici
igsletmeci, Turk Telekom) isletmeci degisikligine iligkin hukuimlerin geregini
saglamakla yukumlu oldugu belirtiimesine ragmen, Turknet’in bu yukimlaliuge
riayet etmedigi, bu kapsamda THY’nin “isletmeci degisikligi” baslikli 19’uncu
maddesinin birinci fikrasi, 14/07/2010 tarihli ve 2010/DK-07/417 sayili Kurul
Karari ve 14/07/2010 tarihli ve 2010/DK-07/418 Kurul Karari’na aykiri hareket
ettiginden dolayi, Telekomiinikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere
Uygulanacak idari Para Cezalari ile Diger Mieyyide ve Tedbirler Hakkinda
Yénetmeligin “isletmecinin Cirosunun %2’sine (yiizde iki) Kadar Uygulanacak
Idari Para Cezalari” baslikli 11’inci maddesinin birinci fikrasinin (a) bendinde
yer alan “Isletmecinin, tiiketici haklarina iliskin kurum diizenlemeleri ve Yetki
belgesinden kaynaklanan ydkimliltklerini yerine getirmemesi, tiiketiciye
yanlis veya yaniltici bilgi vermesi,” hukmU cercevesinde yukarida belirtilen
dizenlemeleri ihlal eden Turknete 2010 yilindaki net satig tutarinin

(43.477.979,87 ) %0,012 (ylzbinde on iki) si oraninda idari para cezasi
uygulanmasi,

hususuna karar verilmistir.
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