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Yikimliliklerini  Yerine Getirmeyen igletmecilerin
Uyarilmasi - 2021-2022 Biittiin Dénemler

KARAR . Tuketici Haklar1 Dairesi Bagkanliginin hazirladigi takrir
ve ekleri incelenmistir.

5809 sayil Elektronik Haberlesme Kanunu'nun 4'Gnct maddesinin birinci fikrasinin (§) bendi,
6'nci maddesinin birinci fikrasinin (u) bendi ile 52’nci maddesinin birinci ve ikinci fikralarina, Elektronik
Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin 5'inci maddesinin ikinci fikrasi ile 7'nci ve
9'uncu maddelerine, Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi EK-4’0n
Uygulanmasina iligkin Teblig'in 6'nci, 9'uncu ile 11'inci maddelerine ve ilgili diger mevzuata istinaden;

1- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayilli Resmi Gazete'de yayimlanarak yudrtrlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "Hizmet kalitesi olgutleri ve
yukimli isletmeciler" baghkll 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) Isletmeciler,
yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hiikiimlere uymakla ve
hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken 6zeni géstermekle yikdmldiddr." ve ikinci fikrasinda
yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren igletmecilerden teblig
veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... olctitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma
gbéndermekle yiikimlidir." hikmi ve 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un
Uygulamasina iligkin Teblig'in "YUkimlilikler" baslikli 9'uncu maddesinin Ugiincl fikrasinda yer alan
“(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya
abone sayisina ulagan isletmeciler 6l¢iim dénemi ortalamasi igin musteri hizmetleri igin cevap verme
stiresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim siiresi hizmet kalitesi élglitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla yikdmliddr. ..." hikmUne aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2021 yih birinci
donem hizmet kalitesi bildiriminde "Tuketici Sikayetleri ¢o6zim siiresi” hizmet kalitesi
olgutiiniin 24 saat veya daha az olmasi seklinde belirlenmis olan hedef degerini 463,21 saat ile
saglayamadigi tespit edilmis olan Andromeda Tv Digital Platform isletmeciligi A.S.nin
"Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin "idari para cezalari ve diger
yaptinmlar" bashkli 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 éigiitlerine 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
dbéneminde hizmet kalitesi ylkdmliliklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay
sureyle duyurulur.” hUkmu kapsaminda;

a) Yazil olarak uyarilmasi,

b) llgili raporlama déneminde hizmet Kkalitesi ylkimliliiklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay sireyle duyurulmasi,

2- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi olgutleri ve
yukimll isletmeciler" baghkli 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) Isletmeciler,
yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hiikiimlere uymakla ve
hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi icin gereken 6zeni géstermekle yikimldddr." ve ikinci fikrasinda
yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden teblig

1/6



veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... élgtiitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma
gbndermekle yukimlidir." hikmi ile 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un
Uygulamasina iligkin Teblig'in "Yukumldltkler" baslikli 9'uncu maddesinin (iglinci fikrasinda yer alan
"(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya
abone sayisina ulagan isletmeciler 6l¢iim dénemi ortalamasi i¢in musteri hizmetleri igin cevap verme
stiresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim siiresi hizmet kalitesi élgtitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla yidkdmlidddr. ..." hukmdne aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2021 yil
dorduncu donem hizmet kalitesi bildiriminde "Miisteri hizmetleri icin cevap verme suresi"
hizmet kalitesi 6l¢utinin % 80'lik hedef degerini 2021 yili dérdiincii geyrek donemi i¢in %73,76
ile saglayamadig tespit edilmis olan, Digital Platform Teknoloji Hizmetleri A.$.'nin "Elektronik
Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin "idari para cezalari ve diger yaptinmlar"
baglkli 9'uncu maddesi birinci fikrasinda yer alan "(1) (Dedisik: RG-21/1/2014-28889) isletmecinin bir
takvim yili icindeki herhangi bir raporlama déneminde hizmet kalitesi élgitlerine iliskin bir veya daha
fazla hedef dederi saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi
halinde isletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi
ylukdamliliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay slreyle duyurulur.” hikmu
kapsaminda,

a) Yazil olarak uyarilmasi,

b) llgili raporlama déneminde hizmet Kkalitesi ylkimlGliiklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay slreyle duyurulmasi,

3- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayil Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"'nin “Raporlarin bildiriimesi ve
yayimlanmas!” baglikli yedinci maddesinde yer alan “(1) isletmeciler sunduklari hizmet kapsaminda
bu Ybénetmelikte belirtilen hizmet kalitesi oOlgiitlerine iliskin 6lgiimleri iceren ve aylik olarak tasnif
edilmig sekilde geriye déniik (g aylik bilgileri igeren raporlari her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim
ayinin sonuna kadar Kuruma géndermekle yikdmldiddr.” hikmine aykiri olarak, 2021 yih ikinci
dénem raporunu siiresi igerisinde Kuruma gonderme yukiimliiligiinii yerine getirmedigi tespit
edilmis olan, Digital Platform Teknoloji Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektériinde
Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger yaptirimlar" baglhkli 9'uncu maddesi ikinci
fikrasinda yer alan “(2) isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler ve/veya tuttugu
kayitlarin eksik veya yanlis oldugunun tespit edilmesi veya bu Yénetmelikte yer alan bilgi ve belgelerin
suresi iginde verilmemesi halinde, ilgili isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu veri ve/veya hatanin
dlizeltiimesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi icin Kurum tarafindan sdire verilir.” hUkmU kapsaminda

2021 yil ikinci donemi i¢in yazili olarak uyariimasi,

4- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayii Resmi Gazete'de yayimlanarak ylrurlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yoénetmeligi"nin “Raporlarin bildiriimesi ve
yayimlanmas!” baglikli yedinci maddesinde yer alan “(1) isletmeciler sunduklari hizmet kapsaminda
bu Ybénetmelikte belirtilen hizmet kalitesi Olgdtlerine iliskin 6lgiimleri iceren ve aylik olarak tasnif
edilmis sekilde geriye déniik (g aylik bilgileri iceren raporlari her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim
ayinin sonuna kadar Kuruma géndermekle yikimliddr.” hiukmune aykiri olarak, 2021 yili uglincu
dénem raporunu siiresi igerisinde Kuruma gonderme yukumliiluguni yerine getirmedigi tespit
edilmis olan, Digital Platform Teknoloji Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektdriinde
Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger yaptirimlar" baslkli 9'uncu maddesi ikinci
fikrasinda yer alan “(2) isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler ve/veya tuttugu
kayitlarin eksik veya yanlis oldugunun tespit edilmesi veya bu Yénetmelikte yer alan bilgi ve belgelerin
stiresi iginde verilmemesi halinde, ilgili isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu veri ve/veya hatanin
dlizeltiimesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi icin Kurum tarafindan sdre verilir.” hUkmU kapsaminda

2021 yili Gglincl dénemi igin yazili olarak uyariimasi,
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5- 12.09.2010 tarihli ve 27697 saylli Resmi Gazete'de yayimlanarak yulrtrlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin “Raporlarin bildirilmesi ve
yayimlanmas!” baglikli yedinci maddesinde yer alan “(1) Isletmeciler sunduklari hizmet kapsaminda
bu Yénetmelikte belirtilen hizmet kalitesi Olglitlerine iliskin 6lgiimleri iceren ve aylik olarak tasnif
edilmis sekilde geriye dbnlik lg aylik bilgileri iceren raporlari her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim
ayinin sonuna kadar Kuruma géndermekle yiikimldddr.” hikmine aykiri olarak, 2022 yili birinci
donem raporunu siiresi icerisinde Kuruma gonderme yukumliilaguni yerine getirmedigi tespit
edilmis olan, Digital Platform Teknoloji Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektdriinde
Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger yaptinmlar" baslikli 9'uncu maddesi ikinci
fikrasinda yer alan “(2) isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler ve/veya tuttugu
kayitlarin eksik veya yanlis oldugunun tespit edilmesi veya bu Yénetmelikte yer alan bilgi ve belgelerin
stresi iginde verilmemesi halinde, ilgili isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu veri ve/veya hatanin
diizeltiimesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi icin Kurum tarafindan stre verilir.” hGkmU kapsaminda

2022 yili birinci dénemi icin yazih olarak uyariimasi,

6- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayli Resmi Gazete'de yayimlanarak yudrirlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yodnetmeligi"'nin “Raporlarin bildiriimesi ve
yayimlanmas!” baslikli yedinci maddesinde yer alan “(1) isletmeciler sunduklari hizmet kapsaminda
bu Yénetmelikte belirtilen hizmet kalitesi Olgiitlerine iliskin Slgiimleri iceren ve aylik olarak tasnif
edilmis sekilde geriye dénlik li¢ aylik bilgileri iceren raporlari her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim
ayinin sonuna kadar Kuruma géndermekle yikimliddr.” hukmune aykiri olarak, 2021 yili tglincu
donem raporunu siiresi icerisinde Kuruma gonderme yiikimliiliiginii yerine getirmedigi tespit
edilmis olan, Millenicom Telekomiinikasyon Hizmetleri A.S$.'nin "Elektronik Haberlesme
Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger yaptirmlar" baslikli 9'uncu
maddesi ikinci fikrasinda yer alan “(2) Isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler
ve/veya tuttugu kayitlarin eksik veya yanlis oldugunun tespit edilmesi veya bu Yénetmelikte yer alan
bilgi ve belgelerin stiresi iginde veriimemesi halinde, ilgili isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu
veri velveya hatanin dlizeltimesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi icin Kurum tarafindan siire verilir.”

hikmu kapsaminda 2021 yili iglncu donemi igin yazili olarak uyariimasi,

7- 12.09.2010 tarihli ve 27697 saylli Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Ydénetmeligi"nin “Raporlarin bildiriimesi ve
yayimlanmas!” baglikli yedinci maddesinde yer alan “(1) isletmeciler sunduklari hizmet kapsaminda
bu Ybénetmelikte belirtilen hizmet kalitesi Olgtlerine iliskin 6lgliimleri igceren ve aylik olarak tasnif
edilmig sekilde geriye déniik (g aylik bilgileri iceren raporlari her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve EKim
ayinin sonuna kadar Kuruma géndermekle yikimliiddr.” hUkmune aykiri olarak, 2021 yih dérdiinci
dénem raporunu siiresi igerisinde Kuruma gonderme yiikiimliiligunii yerine getirmedigi tespit
edilmis olan, Millenicom Telekomiinikasyon Hizmetleri A.$.'nin "Elektronik Haberlesme
Sektériinde Hizmet Kalitesi Yoénetmeligi'nin "idari para cezalari ve diger yaptirimlar” baslikli 9'uncu
maddesi ikinci fikrasinda yer alan “(2) Isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler
ve/veya tuttugu kayitlarin eksik veya yanlis oldugunun tespit edilmesi veya bu Yénetmelikte yer alan
bilgi ve belgelerin stiresi iginde veriimemesi halinde, ilgili isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu
veri ve/veya hatanin dlizeltimesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi icin Kurum tarafindan sire verilir.”

hiakmu kapsaminda 2021 yili dérdinct dénemi igin yazili olarak uyariimasi,

8- 12.09.2010 tarihli ve 27697 saylli Resmi Gazete'de yayimlanarak yudrurlide giren
"Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi olgutleri ve
yukimll isletmeciler" baghkli 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) Isletmeciler,
yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hiikiimlere uymakla ve
hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken 6zeni géstermekle yikdmldddr." ve ikinci fikrasinda
yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden teblig

veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... ol¢litlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma
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gbndermekle yikdmliddr.”" hukmd ile 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayii Resmi Gazete'de
yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un
Uygulamasina iligkin Teblig'in "Yukumldltkler" baslikli 9'uncu maddesinin (iglinci fikrasinda yer alan
"(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya
abone sayisina ulagan isletmeciler 6l¢iim dénemi ortalamasi i¢in misteri hizmetleri igin cevap verme
stresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim siiresi hizmet kalitesi élgtitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla yikdamldddr. ..." hUkmune aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2022 yih ikinci
donem hizmet kalitesi bildiriminde "Musteri hizmetleri icin cevap verme siiresi" hizmet kalitesi
olgiitiniin % 80'lik hedef degerini %65,62 ile saglayamadigi tespit edilmis olan, TT Mobil
lletisim Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeliginin
"idari para cezalari ve diger yaptinmlar" bashkli 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 élglitlerine 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 yikdmliiliiklerini yerine getirmedigi Kurum
internet sayfasinda bir ay streyle duyurulur.” hikma kapsaminda,

a) Yazih olarak uyarilmasi,

b) llgili raporlama déneminde hizmet Kkalitesi ylkimllliiklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay sireyle duyurulmasi,

9- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayilli Resmi Gazete'de yayimlanarak yudrirlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektoériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi olcutleri ve
yukimli isletmeciler" bashkli 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) isletmeciler,
yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iligskin hiikiimlere uymakla ve
hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi icin gereken ézeni géstermekle yiikimliddr.” ve ikinci fikrasinda
yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren isletmecilerden teblig
veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... élgiitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma
gbéndermekle yikimlidir." hikmi ile 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un
Uygulamasina iligkin Teblig'in "YUkimlilikler" baslikli 9'uncu maddesinin Ugiincl fikrasinda yer alan
“(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya
abone sayisina ulagan isletmeciler 6l¢iim dénemi ortalamasi icin musteri hizmetleri igin cevap verme
stiresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim siiresi hizmet kalitesi élglitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla yikdamliddir. ..." hUkmuane aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2022 yil tiglincii
donem hizmet kalitesi bildiriminde "Miisteri hizmetleri igcin cevap verme siiresi" hizmet kalitesi
olgiitliniin % 80'lik hedef degerini %60,13 ile saglayamadig! tespit edilmis olan, Turkcell
iletisim Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin
"idari para cezalari ve diger yaptinmlar" baghkli 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 lgtitlerine 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 ylkidmliiliiklerini yerine getirmedigi Kurum
internet sayfasinda bir ay stireyle duyurulur.” hikmu kapsaminda,

a) Yazil olarak uyarilmasi,

b) llgili raporlama déneminde hizmet Kkalitesi yikimliliiklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay sireyle duyurulmasi,

10- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayilli Resmi Gazete'de yayimlanarak yurlrlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektoériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi olgutleri ve
yukimli isletmeciler" bashkli 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) isletmeciler,
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yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hiikiimlere uymakla ve
hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi i¢in gereken ézeni gbstermekle ylikimliddr." ve ikinci fikrasinda
yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren igletmecilerden teblig
veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... dlgtitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma
gbndermekle yukimlidir." hikmi ile 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un
Uygulamasina iligkin Teblig'in "Yukiamldlikler" baslikli 9'uncu maddesinin glinci fikrasinda yer alan
"(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya
abone sayisina ulagan isletmeciler 6l¢iim dénemi ortalamasi i¢in misteri hizmetleri igin cevap verme
stiresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim siiresi hizmet kalitesi élgtitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla ydkdamldddir. ..." hUkmuane aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2022 yili tiguncu
donem hizmet kalitesi bildiriminde "Muisteri hizmetleri igin cevap verme siiresi" hizmet kalitesi
olgiitiniin % 80'lik hedef degerini %59,25 ile saglayamadigi tespit edilmis olan, Superonline
lletisim Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeliginin
"idari para cezalari ve diger yaptinmlar" bashkli 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 élglitlerine 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 yikdmliliiklerini yerine getirmedigi Kurum
internet sayfasinda bir ay streyle duyurulur." hilkmd kapsaminda,

a) Yazih olarak uyariimasi,

b) ilgili raporlama doéneminde hizmet Kkalitesi yikimliliklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay slreyle duyurulmasi,

11- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayii Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi Olgutleri ve
yukiml isletmeciler" baghkli 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) isletmeciler,
yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet Kkalitesine iliskin hiikiimlere uymakla ve
hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken 6zeni géstermekle yikimliiddr." ve ikinci fikrasinda
yer alan "(2)(Degisik: RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren igletmecilerden teblig
veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... élgiitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri Kuruma
gbéndermekle yikimlidir." hikmi ile 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Un
Uygulamasina lligkin Teblig'in "YUkimlilikler" baslikli 9'uncu maddesinin Ugiincl fikrasinda yer alan
"(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya
abone sayisina ulagan isletmeciler 6l¢iim dénemi ortalamasi icin misteri hizmetleri igin cevap verme
stresi ve tliketici sikayetleri ¢6ziim siiresi hizmet kalitesi Olgtitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla ylkdmliddr. ..." hikmudne aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2022 yih
dordiincii donem hizmet kalitesi bildiriminde "Miisteri hizmetleri icin cevap verme siiresi"
hizmet kalitesi 6lcutiiniin % 80'lik hedef degerini %63,83 ile saglayamadigi tespit edilmis olan,
Vodafone Telekomiinikasyon A.$.'nin "Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi
Yénetmeligi'nin "idari para cezalari ve diger yaptirnmlar" baglikli 9'uncu maddesi birinci fikrasinda yer
alan "(1) (Degisik:RG-21/1/2014-28889) Isletmecinin bir takvim yili igindeki herhangi bir raporlama
dbéneminde hizmet kalitesi &lglitlerine 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 dbéneminde hizmet kalitesi yikimliltklerini yerine
getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay siireyle duyurulur.” hUkmU kapsaminda,

a) Yazil olarak uyariimasi,
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b) llgili raporlama déneminde hizmet Kkalitesi yUkimllliiklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay sireyle duyurulmasi,

12- 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayilli Resmi Gazete'de yayimlanarak yurarlide giren
"Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin “Raporlarin bildirilmesi ve
yayimlanmas!” baglikli yedinci maddesinde yer alan “(1) isletmeciler sunduklari hizmet kapsaminda
bu Yénetmelikte belirtilen hizmet Kalitesi Olgiitlerine iliskin 6l¢iimleri iceren ve aylik olarak tasnif
edilmis sekilde geriye dénlik li¢ aylik bilgileri iceren raporlari her yil Ocak, Nisan, Temmuz ve Ekim
ayinin sonuna kadar Kuruma géndermekle yikdmldiddr.” hiUkmUne aykiri olarak, 2022 yili ikinci
donem raporunu siiresi icerisinde Kuruma gonderme yukumluliiginu yerine getirmemesi
nedeniyle Vodafone Telekomiinikasyon A.$.'nin "Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet
Kalitesi Yonetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger yaptinmlar" baslikli 9'uncu maddesi ikinci
fikrasinda yer alan “(2) isletmecinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak bildirdigi veriler ve/veya tuttugu
kayitlarin eksik veya yanlis oldugunun tespit edilmesi veya bu Yénetmelikte yer alan bilgi ve belgelerin
suresi iginde veriimemesi halinde, ilgili isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu veri ve/veya hatanin
diizeltiimesi veya bilgi ve belgelerin verilmesi i¢cin Kurum tarafindan stire verilir.” hikmU kapsaminda

2022 yili ikinci dénemi igin yazili olarak uyariimasi,

hususlarina karar verilmistir.
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