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ONSOz

Son yillarda daha sik ve yaygin kullanilan iletisim araglari nedeniyle, tiiketicinin
korunmasina yonelik diizenleme ihtiyacinin en ¢ok duyuldugu alanlardan birini
elektronik haberlesme sektorii olusturmaktadir. Bu ihtiyag c¢ercevesinde
elektronik haberlesme sektdriinde hizmet alan tiiketicilerin haklarinin korunmasi
ve satin aldiklari elektronik haberlesme hizmetlerine iliskin bilgilendirmenin
saglanmasi amaciyla Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu tarafindan 5809 sayili
Elektronik Haberlesme Kanunu ¢ercevesinde pek ¢ok diizenleme ve uygulama
yapilmaktadir.

Tiketici menfaatlerinin saglanmasi kadar tiketicilerin zarara ugramalarinin
onlenmesi amacina da hizmet eden bu diizenlemeler temel olarak tiketicilere

daha kaliteli hizmet sunulmasina imkan saglamaktadir.

Diizenlemelere iliskin tiketici bilincinin arttinlmasi ise elektronik haberlesme
sektdriine 6zgu hak ihlallerinin dniine gegilmesi agisindan blylk 6nem arz
etmektedir. Bu amacla yapilan kapsaml diizenlemelerin cesitli ulusal ve
uluslararasi platformlarda takdir edilmesi ve begeniyle karsilanmasi, gurur verici
oldugu gibi s6z konusu diizenlemelerin ne kadar isabetli oldugu konusunda da ¢ok
6nemli bir géstergedir. Ayrica Kurumumuz gectigimiz yillarda s6z konusu takdirin
gostergesi olarak pek cok tiiketici 6diiliine de layik gérilmiis bulunmaktadir.

Kurumumuz tiketici haklarinin korunmasi ve memnuniyeti konusunda yasa ile
sahip kilindigr elektronik haberlesme sektoriinde tiiketici haklarinin dizenlenmesi
ve denetlenmesi gorev ve yetkileri cercevesinde, tlketici haklarinin en Ust
dizeyde kullanilabilmesi ve tiiketicinin korunmasi i¢in gerekli adimlari atmaya
devam edecektir. Bu kapsamda 2013 yilinda tiiketici haklariyla ilgili Kurumumuzun
calismalarini iceren “Elektronik Haberlesme Sektoriinde Tiketici Haklar
Degerlendirme Raporu”nun elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan
tlketicilerin yani sira diger tim sektdrler agisindan da faydali olacagi

degerlendirilmektedir.

Elektronik haberlesme sektériinde tiiketici haklarinin korunmasi amaciyla yapilan
diizenlemelere O&zverili calismalan ile katkida bulunan tim personelimize

tesekkdirlerimi sunar, basarilarinin devamini dilerim.

Dr. Tayfun ACARER
Kurul Baskani
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Tiiketicilerin
bilinglendirilmesini
teminen hazirlanan
Tiiketici Raporunda, 2013
yithnda Kurumumuz
tarafindan tiiketici
haklarinin korunmasina
yénelik yapilmis olan
6nemli diizenlemelere yer

verilmektedir.

GIRIS

Elektronik haberlesme sektériine iliskin olarak daha énce mevzuatta daginik
bulunan hiikiimler derlenerek tek bir kanunda toplanmis ve 10/11/2008 tarihli
ve 27050 (Mikerrer) sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yurirlige giren 5809
sayil Elektronik Haberlesme Kanunu (EHK) ile Avrupa Birligi (AB) direktifleri de
g6z oniinde bulundurularak EHK ile sektérde yer alan bitiin aktdrlerin haklari,
yetki ve yikimlilikleri acik¢a diizenlenmis, ydrirlikte bulunan kanunlarin
bazilarinin hiikkiimleri degistirilmis, bazi alanlara iliskin ise yeni diizenlenmeler
getirilmistir. Bu kanun kapsaminda; esit hizmet alabilme hakki, tiiketicinin ve
son kullanicinin korunmasi, seffafligin saglanmasi ve bilgilendirme, abonelik
sozlesmeleri, kisisel verilerin islenmesi ve gizliligin korunmasi ve hizmet kalitesi
konularinda Kurumumuza dizenleme ve denetleme yapma gorevleri
verilmistir. Bu kapsamda, Kurumumuz tarafindan hayata gecirilen ikincil
dizenlemelerin bir kismi dogrudan tiketici haklarinin korunmasina yénelik
olarak tiiketicileri muhatap almakta iken, bir kismi da isletmecilere teknik ve

ekonomik yikumlilikler getirerek dolayll olarak tiiketicilerin korunmasinin

saglanmasini esas almaktadir.

Malumlart oldugu tlizere 2009 yilindan baglamak Uzere tiiketici haklari ile ilgili
olarak alinan Kurul Kararlari ve diizenlemelere yine Kurumumuz tarafindan
yayimlanan Tuketici Haklar Degerlendirme Raporlarinda yer verilmeye
baslanmis bulunulmaktadir. Bu raporda ise 2013 yilinda Kurumumuz tarafindan
tiketici haklarinin korunmasi, tarife ve kampanyalara yonelik yapilmis olan
onemli dizenlemelere yer verilmekte olup, ayni zamanda Kurumumuzca
tketici haklarinin korunmasina iliskin yapilan hizmet kalitesi ¢alismalar

hakkinda bilgi verilmektedir.

Tiiketici Raporu 2013




1.B0LUM 1. TUKETiCi HAKLARININ KORUNMASI

TUKETICI
HAKLARININ 1. IMEI Kayit islemleri
KORUNMASI 03/01/2013 tarihli ve 2013/DK-THD/2 sayili Kurul Karari ile, Elektronik Kimlik

Bilgisine Haiz Cihazlarin (IMEI) kayit islemlerinde yasanan sorunlarin
¢Ozilebilmesi, tiiketici magduriyetlerinin asgariye indirilebilmesi amaciyla
kayit islemlerinde mobil telefon isletmecileri tarafindan gerekli
kontrollerin yapilmasi ve tedbirlerin alinmasi kararlastinlmistir. Mobil

telefon isletmecileri tarafindan gerekli kontrollerin yapilmasi amaciyla;

> Kuruma goénderilen evrak Gzerinde Abone Kayit Merkezi kasesinin
ve “ash gibidir” kasesinin olup olmadigl ile ilgili kayit merkezinin
acglk adres ve iletisim bilgilerinin bulunup bulunmadiginin kontrol

edilmesi,

> Sisteme girilen bilgiler ile abone kayit merkezleri tarafindan
gonderilen belgelerin tutarlili§inin olup olmadiginin kontrol

edilmesi, eksik ve yanlis basvuru kayitlarinin iptal edilmesi,

> Kayit islemleri sirasinda alinan evraklarin en gec kayit tarihini takip

eden ay sonuna kadar Kuruma génderilmesi,

> Sisteme bilgileri girdigi halde, belgeleri gondermeyen, kasith bir
sekilde eksik ve yanlis bilgi gonderen Abone Kayit Merkezlerine

yonelik gerekli tedbirlerin alinmasi ve alinan tedbirlerin 3 aylik

03/01/2013 tarihli ve raporlar halinde Kurum’a sunulmasi,
2013/DK-THD/2 sayil
Kurul Karari ile IMEI kayit > Mevzuata ve hukuka aykiri islemlerin tesis edilmemesini temin

islemlerinde yasanan etmek amaciyla, kayit islemlerinde kullanilan internet islem aginin

sorunlarin ¢éziilebilmesi,

tiiketici magduriyetlerinin glvenligini saglayacak bicimde isletmeciler tarafindan gerekli

asgariye indirilebilmesi tedbirlerin alinmasi
amaciyla kayit
islemlerinde mobil telefon hususlarina karar verilmekle birlikte, basta cep telefonu olmak tzere yurt

isletmecileri tarafindan
? , i , disindan yolcu beraberinde getirilen elektronik kimlik bilgisine haiz
gerekli kontrollerin

yapilmasi ve tedbirlerin cihazlara iliskin “2 yillik siire sinilamasi kontrolii” internet ortaminda e-

alinmasi kararlastirilmistir.

Tiiketici Raporu 2013 4




1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Veri Kullanim Hesaplama
programi ile, tiiketiciler
ayhk ya da giinliik
goriintiiledikleri sayfa
sayisini, génderdikleri e-
posta adedini, izledikleri
toplam video ve
dinledikleri miizik siiresini,
ylikledigi sosyal medya
igerikleri, oyun oynadiklari
zamani ve diger
kullanimlarini girerek, ne
kadar veri kullandiklarini

hesaplayabilecektir.

Devlet Kapisi Uzerinden yapilabilmektedir. S6z konusu hizmet ile
aboneler, e-Devlet Kapisi sistemi tizerinden TC kimlik numarasi girip kayit
yaptirma haklarinin olup olmadigini ve hangi tarihte yeni kayit hakki

kazanacaklarini 6grenebilmektedir.

Abonenin son iki yil icerisinde onaylanmis ya da onay bekleyen
basvurusunun olmasi durumunda, kendisine kayit hakkinin olmadig
bilgisi verilmekte, 2 takvim yili icerisinde bdyle bir kayit basvurusu yoksa
bilgisayar ekraninda, “Kayit yaptirabilirsiniz” yazisini goérebilmekte ve
beraberinde getirdigi elektronik kimlik bilgisini haiz cihazin kaydini yine

internet Gzerinden yaptirabilmektedir.

1.2.  internet Veri Kullanim Hesaplama Programi

Gerek sabit sebeke Uzerinden, gerekse mobil telefonlar (zerinden
internet kullanimi hizli bir sekilde artmaya devam etmektedir. Bircok
tlketici farkll cihazlar ve farkli amaglarla internetten faydalanirken,
kotasina dikkat etmeyen tiketiciler, ay sonunda stirpriz faturalarla

karsilasabilmektedir.

Veri Kullanim Hesaplama programi ile, tiiketicilerin aylik ya da giinlik
goruntiledikleri sayfa sayisini, gonderdikleri e-posta adedini, izledikleri
toplam video ve dinledikleri muzik suresini, yukledigi sosyal medya
icerikleri, oyun oynadiklari zamani ve diger kullanimlarini girerek, ne
kadar veri kullandiklarini hesaplayabilmesi ve kendi aliskanliklarina iliskin
veri kullanim miktarini gére kota secebilmesi ya da kotalarini asip

asmadiklarini tahmin edebilmeleri amag¢lanmaktadir.

S6z konusu hizmet sadece bilgi amach olarak tiiketiciye sunulmakta olup,
hizmete http://veri-hesaplayici.btk.gov.tr/kullanim/giga.byte adresinden

ulasilabilmektedir.

Tiiketici Raporu 2013
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1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

isletmeciler taahhiit siiresi
boyunca belirlenen
tarifeler, hizmet sartlari
gibi hususlarda “agik ve
somut bir sekilde abone
lehine olmayan” degisiklik

yapamayacaklardir.

Talep edilmesi halinde
ayrintili e-faturalar
ticretsiz olarak

sunulacaktir.

1.3. Taahhiitnamelerde Yer Alan Cayma Bedelleri

03/01/2013 tarihli ve 2013/DK-THD/14 sayil Kurul Karari ile, 1 Temmuz 2013
tarihinden itibaren gecerli olmak (zere aboneler, taahhdtlerinin

sonlandig ay itibariile;

> “almis olduklari indirimlerin toplam bedelleri” ya da “kalan aylarin
toplam bedelleri” seceneklerinden hangisi abone acisindan daha

avantajli ise yalnizca bu tutardan sorumlu tutulabilecektir.

> Isletmeciler taahhiit siiresi boyunca belirlenen tarifeler, hizmet sartlari
vb. tiim hususlarda “a¢ik ve somut bir sekilde abone lehine olmayan”

hi¢bir degisiklik yapamayacaktir.

> isletmeciler taahhiidiin ne kadarinin tamamlandigina (tiiketicinin
taahhiidiinin hangi ayinda olduguna) ve taahhiidiin ne zaman

bitecegine iliskin bilgilendirmeyi faturalarda belirteceklerdir.

1.4. Elektronik Ortamda iletilen Ayrintih Faturalarin Ucretsiz
Gonderilmesi

12/04/2013 tarihli ve 2013/DK-THD/193 sayili Kurul Karari ile, ayrintil e-
faturanin aboneler tarafindan talep edilmesi halinde s6z konusu hizmetin

lcretsiz olarak sunulmasi saglanmistir.

Tuketici tarafindan belirtilen iletisim adresine gonderilen ayrintili e-
faturanin Ucretsiz olmasi ile tiiketici magduriyetlerinin azalmasi, basili
ayrintili faturadan e-faturaya gecisi hizlandirmasi ve kagit tasarrufuna

katki saglamasi amaclanmistir.

1.5.  Mobil Cihazlardaki SiM Kilitlerinin Kaldirilmasi

isletmeciler tarafindan abonelere sunulan mobil cihazlara, isletmeciler
veya tedarik¢i firmalar tarafindan bu cihazlarin sadece temin eden
isletmecinin SIM kartlan ile ¢alismasina izin veren, rakip isletmecilerin
SIM kartlar takildiginda ise bu cihazlardan hizmet alinamamasina yol

acan sifre veya Kkilitler konuldugu goérilmis olup, tiketici

Tiiketici Raporu 2013
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1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Mobil cihazlarda SIM
kilitlerinin bulunmasi
yasaklanmis olup, mevcut
kilitlerin kaldirilmasina
yénelik olarak
isletmecilerin gerekli
kolayligi géstermesi

saglamistir.

memnuniyetinin artirlmasi kapsaminda 07/06/2013 tarihli ve 2013/DK-
THD/321 sayili Kurul Karariile, 7 Eylil 2013 tarihinden itibaren gecerli

olmak Gzere;

> Isletmeciler tarafindan verilen ve mobil sebekeler tizerinden sunulan
telekomiinikasyon  hizmetlerinde  kullanilan  cihazlara  kilit

mahiyetinde yazilim veya donanim konulmamasi,

> Mevcut Kkilitli cihazlara uzaktan erisimin mimkin olmasi halinde bu
cihazlara uzaktan erisim saglanarak lzerlerinde bulunan cihaz kilidi

mahiyetindeki yazihmlarin G¢ ay icinde kaldiriimasi,

> Mevcut durumda Kilit iceren cihazlara iliskin olarak uzaktan erisim
imkaninin mimkidn olmamasi halinde, mobil isletmecilerin internet
siteleri tizerinden s6z konusu cihazlarin kilit kodlarinin kaldirilabilme
imkaninin  saglanmasi ile Kkilitlerin aciimasina yoénelik her tdrla

kolayhgin isletmeciler tarafindan abonelere gdsterilmesi,

hususlarina karar verilmistir.

Boylelikle rekabetci bir piyasa yapisinin olusturulmasi ile tiiketici refahinin
artirnlmasi hedefi dogrultusunda SIM kilit uygulamasinin kaldiriimasi ile
tlketicilerin isletmeciler arasinda daha rahat bir sekilde tercih

yapabilmesi saglanmistir.

S6z konusu dizenleme, (lkemizde faaliyette bulunan isletmeciler
tarafindan abonelere verilen cihazlar kapsamakta olup, tilkemiz disindaki
tlkelerde hizmet sunan isletmecilerin vermis oldugu ve tilkemize bireysel

yolla getirilen cihazlar s6z konusu diizenlemenin kapsami disindadir.

1.6.  Tiiketici Haklar1 Yonetmeligi’nde Degisiklik

20 Haziran 2013 tarihli ve 28683 sayilli Resmi Gazete’de yayimlanarak
ylrirlige giren “Elektronik Haberlesme Sektériinde Tiketici Haklari

Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik” ile 5809 sayili

Tiiketici Raporu 2013
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1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Tiiketici Haklari
Yénetmeligi’nde yapilan
degisiklikler ile kist iicret

calismalari baslamis, fesih
islemlerinde tiiketicinin
bilgilendirilmesi ve faks
yoluyla fesih gibi yenilikler

getirilmistir.

Elektronik Haberlesme Kanunu’na dayanilarak cikarilan ve 28/07/2010
tarih ve 27655 sayilli Resmi Gazete’de yayimlanarak yirirlige giren
Elektronik Haberlesme Sektoriinde Tiiketici Haklar1 Yonetmeliginin (THY)
bazi hiikiimleri degistirilmis olup, tiiketici hak ve menfaatlerini korumaya

yonelik s6z konusu yeni hiikiimlere asagida yer verilmektedir:

1.6.1. Kist Ucret

Abonelerin yararlanamadiklari hizmetlerin bedelinin abonelerden talep
edilmesinin  engellemesini teminen, Kurum tarafindan hizmet
sunumlarinda kist Gcret uygulamasina iliskin  usul ve esaslar
belirlenecegi acik bir sekilde hiikme baglanmistir. Bu kapsamda Kurum
tarafindan yapilacak calisma akabinde elektronik haberlesme
sektoriinde kist uygulamasi zorunluluk olarak isletmeciler tarafindan

yapilacaktir.

1.6.2. Iptal (Fesih) Talebinin Tiiketicilere Bildirimi

isletmeci fesih bildirimlerinde, abone tarafindan iletilen fesih talebinin
alindig1 bilgisini aboneye en gec¢ 24 saat iginde iletir/verir hikmu
getirilmis olup, bdylelikle fesih talebinin isletmeci tarafindan alinip
alinmadigina iliskin olarak ileride cikabilecek teredditlerin 6niline

gecilmesi hedeflenmistir.

1.6.3. Iiptal (Fesih) islemlerinin Faks Yoluyla Yapilabilmesi
S6z konusu Yonetmelik ile, fesih icin gecerli yontemler arasina “teyit
edilmis olmak kaydiyla isletmecinin faks numarasina imzali fesih talebinin

iletilmesi” yontemi de ilave edilmistir.

Kurumumuz tarafindan fesih islemleri siirecinde yasanan sorunlarin
cozimiinde kolaylk saglanmasi amaciyla isletmecilere “faks yoluyla

yapilan basvurularin, baska bir isleme gerek kalmaksizin, fesih islemlerinin

L Kist Ucret: Hizmetten vyararlanilan giin sayisi, kullanilan dakika, veri gibi unsurlarla orantili olarak
hesaplanan tahakkuka esas Ucret.

Tiiketici Raporu 2013
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1.BOLuUM gerceklestirilmesi icin yeterli addedilerek siirecin tamamlanmasi ve bu

konuda herhangi bir magduriyete mahal verilmemesi” bildirilmistir.

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Diger yandan bu yontemin etkin bir sekilde isletilebilmesi ve fesih
konusunda herhangi bir tiketici magduriyetinin yasanmamasi igin
konuya iliskin bilgilendirmeye, isletmecilerin web sayfalan (izerinde
tlketicilerin kolaylikla erisebilecegi sekilde ve fesih bagvurularinin

iletilecegi bir faks numarasiyla birlikte yer vermeleri saglanmistir.

1.6.4. Iiptal (Fesih) isleminden Sonra Son Fatura Génderimi

Abonelere gecmis yillara ait faturalarin veya ilerde Kkarsilarina
cikabilecek faturalarin éniine gecebilmek amaciyla isletmecilerin, fesih
gerceklestiren abonelere en ge¢ doért ay icerisinde son bir fatura

gonderebilecegi hukiim altina alinmugtir.

1.6.5. Gorme Engelli Aboneler
Goérme engelli olan abonelerin, abonelik sézlesmelerini ve faturalarini
talep etmeleri halinde Braille alfabesi ya da sesli olarak dinleme seklinde

Ucretsiz olarak 6grenebilmelerine imkan saglanmistir.

1.7.  Yeni Hat Acilisinda Abonelik Bilgilerinin SMS ile iletilmesi

24/06/2013 tarihli ve 2013/DK-THD/362 sayili Kurul Karartile, 30 Eyldl 2013
tarihinden itibaren gecerli olmak tizere, yeni acilan faturali ve 6n 6demeli
tim bireysel mobil hatlarda, yeni acilan hattin kimin adina kayith oldugu
ve hangi tarife paketi ile kullanima acildig1 bilgisinin abonelere (icretsiz

olarak kisa mesaj ile bildirilmesi diizenlenerek, acik hatlarin> acilmasinin
Yeni agilan faturali ve én . . . . L . .
Sdemeli tiim bireysel mobil engellenmesi ve olasi yanlis tarife paketi secimlerinin 6niine gecilmesi
hatlarda, yeni agilan hattin saglanmaya gall§llm|§t|r.
kimin adina kayith oldugu
ve hangi tarife paketi ile
kullanima acgildigi bilgisinin

abonelere licretsiz olarak

kisa mesaj ile bildirilmesi 2 Acik Hat: Kisilerin bilgileri veya rizalari olmaksizin kimlik bilgilerinin kétiiye kullaniimasi sonucu adlarina

diizenlenmistir. agilan ve satisa sunulan hat.

Tiiketici Raporu 2013 9



http://www.tk.gov.tr/mevzuat/kurul_kararlari/dosyalar/2013%20DK-THD-362.pdf

1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Acik hatlarin azaltiimasina
yardimci olmak amaciyla;
tiiketicilere, kullandiklari
hatlari kendi tizerlerine
kaydettirebilmesinin
saglanmasi igin taninan
siire 21/10/2013 tarihli ve
2013/DK-THD/561 sayili
Kurul Kararr ile 1 Ekim
2014 tarihine kadar

uzatilmistir.

1.8.  Abonelik Sézlesmeleri ile Taahhiitnamelere internet
Uzerinden Erisilmesi

03/09/2013 tarihli ve 2013/DK-THD/483 sayili Kurul Karari ile;

> 01/07/2014 tarihinden sonra imzalanan abonelik sézlesmeleri ve bu
sozlesmelere bagli taahhitnamelerin suretlerine; s6z konusu
abonelik sézlesmeleri ve taahhiitnamelerin imza olunmasindan

sonraki en geg (¢ ay icerisinde,

> 01/07/2014 tarihinden 6nce imzalanmis olan abonelik s6zlesmeleri ve
bu sozlesmelere bagh siiresi devam eden taahhitnamelerin

suretlerine ise 01/09/2014 tarihinden itibaren,

abonesi  bulunduklariisletmecilerinin  internet siteleri lzerinden
erisebilme imkani getirilmistir. S6z konusu uygulama 01/04/2015 tarihinde

yurdrlige girecektir.

1.9.  Abonelik Giincellestirilmesi imkan

Aboneligin Giincellestirilmesine iliskin Usul ve Esaslar (Usul ve Esaslar)
26/09/2012 tarihli ve 2012/DK-14/453 sayili Kurul Karari ile onaylanarak
ylrdrlige girmistir. Usul ve Esaslar ile mobil telefon hizmetlerini kendi
adlarina abonelik s6zlesmesi olmaksizin kullananlarin, kullandiklart hatlari
kendi Uzerlerine kaydettirmek amaciyla abonelik islemlerinin

gerceklestirilmesi icin 1 Ekim 2013 tarihine kadar stire taninmustir.

Kurumumuza gelen talepler dikkate alinarak ve acgk hatlarin
azaltilmasina yardimcr olmak amaciyla; tiiketicilere, kullandiklari hatlar
kendi uzerlerine kaydettirebilmesinin saglanmasi icin taninan sire
21/10/2013 tarihli ve 2013/DK-THD/561 sayili Kurul Karariile 1 Ekim 2014
tarihine kadar uzatilmistir. Béylece 1 Ekim 2013 tarihi itibariyle herhangi
bir sebeple kullandiklarn hatlarn kendi tzerlerine kaydettirememis olan
kullanicilar, 1 Ekim 2014 tarihine kadar hatlarini Gizerlerine alabilme

imkanimna kavusmustur.

Tiiketici Raporu 2013

10


http://www.tk.gov.tr/mevzuat/kurul_kararlari/dosyalar/2013%20DK-THD-362.pdf
http://www.tk.gov.tr/mevzuat/kurul_kararlari/dosyalar/2013%20DK-THD-561.pdf

1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Tiiketici Sikdyetlerinin
Céziimiine iliskin Usul ve
Esaslar ile isletmeciler,
internet sitelerinin ana
sayfasinda ‘tiiketici
sikdyetleri’ bashgi altinda
tiiketicilerin, sikdyetleri
kolayca ve iicretsiz olarak
iletebilecegdi ve isletmeci
tarafindan verilen
cevaplari gérebilecedi bir

béliim olusturacaklardir.

1.10. Tiiketici Sikayetlerinin C6ziimiine iliskin Usul ve Esaslar

Tiketici sikayetlerinin seffaf, hizli, kolay ve etkin bir sekilde ¢6ziilebilmesi
icin  isletmecilere  tlketici sikayetlerinin  internet ortaminda
yapilabilmesi/iletilebilmesi ve cevaplanabilmesi amaciyla 11/11/2013 tarihli

ve 2013/DK-THD/605 sayili Kurul Karart ile ylikimlilik getirilmistir.

Altyapi ve uygulama ¢alismalarinin tamamlanmasi sonrasinda 1/4/2014 ile
30/6/2014 tarihleri arasinda isletmecilerin kuracaklari sistemler test
edilecektir. Test calismalarinin sona ermesinin ardindan isletmeciler
nezdinde kurulacak sikayet sistemi fiili olarak hizmet vermeye

baslayacaktir.

Buna godre isletmeciler internet sitelerinin ana sayfasinda ‘tiiketici
sikayetleri’ bashg altinda tiiketicilerin, sikayetleri kolayca ve lcretsiz
olarak iletebilecegi ve isletmeci tarafindan verilen cevaplari gérebilecegi

bir bélim olusturacaklardir.

Bu ¢ercevede s6z konusu Kurul Karari ile belirlenen Usul ve Esaslarin
amaci; tiiketici sikayetlerinin isletmecilere yapilabilmesi ve isletmeciler
tarafindan 10 is giinii icinde tiiketicinin sikayetinin cevaplandirilmasinin
saglanmasidir. Ayrica, iki yliz binin tizerinde abonesi bulunan isletmeciler
icin gecerli olmak Uzere, ayni konuda ayni tlketici tarafindan yapilan
ikinci  sikayetin, yapilacak entegrasyon ile Kurumumuz sistemlerine
gelmesi ve bu baglamda Kurumumuz tarafindan tiiketici sikayetlerinin ve

sektorde mevcut aksakliklarin gézlemlenebilmesi amaglanmaktadir.

Yine Usul ve Esaslar ile isletmecilere, tiiketici sikayetlerinin ¢6zimi ve
onlenmesi amaciyla sunduklari hizmetlere iliskin gerekli tedbirleri alma,
sikayetler sonucu olusan magduriyetleri giderme ve benzer durumda
olan ancak sikayet¢i olmayan abonelerin de magduriyetlerinin giderilmesi

hususunda gerekli dnlemleri alma zorunlulugu getirilmistir.

Tiiketici Raporu 2013
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http://www.tk.gov.tr/mevzuat/kurul_kararlari/dosyalar/Tuk_Sikayet_11Kasim2013.pdf

1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Vefat eden bir abonenin
hattinin iptal edilebilmesi
igin, abonenin 6liimiiniin
ispat edilebilmesini
teminen “6liim belgesi”nin
ibraz edilmesi yeterli

olacaktir.

1.11.  Rehberlik Hizmetleri

30/10/2013 tarihli ve 2013/DK-YED/573 sayil Kurul Karari ile, kamu kurum
ve kuruluslarinin gorev ve faaliyet alanlarina iliskin konularda, abonelerin
basta TC kimlik numarasi veya vergi numarasi olmak (zere Kisisel
bilgilerinin kullanilarak erisilebildigi ve hukuki sonuclan itibariyle de
kesinlik arz etmeyen, aboneleri bilgilendirmeye dayali olan katma degerli
elektronik haberlesme hizmetlerinin (vergi borcu, SGK hizmet siresi,
emeklilik yasi ve stresi, emekli ikramiyesi tutari vb.) kamu kurum ve
kuruluslarinin yazili izni disinda sunulamayacagi, s6z konusu hizmetlerin,
ilgili kamu kurum ve kurulusunun yazili izni dahilinde sunuldugu
durumlarda, isletmecinin sundugu hizmetin kapsami ve mabhiyeti
konusunda aboneleri bilgilendirmesi ve aldigi izni, internet sitesinde

kolay erisilebilir sekilde ilan etmesi hiikiim altina alinmistir.

1.12. Vefat Eden Abonenin Hattina iliskin iptal islemi

Kurumumuza intikal eden cesitli sikayet basvurularinda, abonenin vefati
halinde, aboneligin sona erdirilmesi taleplerinin ancak, “veraset ilami”,
“defin belgesi” ve “tUm verasetcilere ait vekalet belgeleri”’nin ibrazi
sartiyla yerine getirildigi ve bu hususun 6zellikle verasetcilerin cok sayida
olmasi halinde, biyiik kiilfet yarattigi, ayrica hizmet alinmayan bir hat icin
fatura 6demesinin devam etmesi nedeniyle sorunun ¢6zimi ve bu

konudaki tiiketici magduriyetlerinin giderilmesi talep edilmistir.

Bu kapsamda, vefat eden bir abonenin hattinin iptal edilebilmesi igin,
abonenin 6limiinin ispat edilebilmesini teminen “6liim belgesi”nin ibraz
edilmesinin  yeterli olacagi ve uygulamanin bu dogrultuda

gerceklestirilmesi hususlarr isletmecilere bildirilmistir.
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2.BOLUM

TARIFE VE
KAMPANYALAR

Kisa Mesaj Hizmeti (SMS)
arabadlanti licretlerinde
de 1 Temmuz 2013
tarihinden itibaren gecerli
olmak lizere %75 oraninda
bir indirime gidilmistir.
Engelli, Gazi ve Sehit
Yakinlarina Yénelik % 25
indirimli DSL internet
tarifelerinin kapsami tiim
DSL paketlerini ve fiber
interneti de kapsayacak

sekilde genisletilmistir.

2. TARIFE VE KAMPANYALAR

2.1.  SMS Arabaglanti Ucretlerinde indirim

Kurumumuz tarafindan son olarak 2009 yili icinde belirlenen SMS

arabaglanti creti3,

tlketicilerin daha uygun fiyatlar ile hizmet

alabilmelerinin saglanmasi amaciyla 2013 yili icin 12/04/2013 tarihli ve

2013/DK-ETD/201 sayili Kurul Karari ile asagidaki gibi belirlenmistir:

Isletmeci Eski Ucret Yeni Ucret
Avea 1,87 Kr/adet 0,47 Kr/adet
Turkcell 1,70 Kr/adet 0,43 Kr/adet
Vodafone 1,73 Kr/adet 0,43 Kr/adet

Boylece Kisa Mesaj Hizmeti (SMS) arabaglanti icretlerinde de 1 Temmuz
2013 tarihinden itibaren gecerli olmak Gzere %75 oraninda bir indirime

gidilmistir.

2. Engelli, Sehit ve Gazi Yakinlarina Yénelik indirimli internet

03/04/2013 tarihli ve 2013/DK-ETD/163 sayili Kurul Karariile, 1 Mayis 2013
tarihinden itibaren gecerli olmak tizere Engelli, Gazi ve Sehit Yakinlarina
Yénelik % 25 indirimli DSL internet tarifelerinin kapsami tiim DSL

paketlerini ve fiber interneti de kapsayacak sekilde genisletilmistir.

3 SMS Arabaglanti Ucreti: SMS'in bir isletmeciden diger isletmeciye génderilmesi durumunda SMS’i
gonderen isletmecinin diger isletmeciye 6dedigi licret.

Tiiketici Raporu 2013

13
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2.BOLUM

TARIFE VE
KAMPANYALAR

DSL tarifelerinde 1
Temmuz 2013 tarihinden
itibaren gegerli olmak
tizere giincelleme
yapilarak AKN seviyeleri

arttirllmistir.

2.3. DSL Tarife Paketlerinde Giincelleme

13/05/2013 tarihli ve 2013/DK-ETD/270 sayili Kurul Karart ile, 1 Temmuz 2013
tarihinden itibaren gecerli olmak (lizere DSL Tarife Paketlerinde
giincelleme yapilmistir. Alinan Karar ile 12 Mbit/sn’ye kadar 6 GB kotall,
12 Mbit/sn’ye kadar 12 GB kotall, 12 Mbit/sn’ye kadar (50 GB AKN)
Limitsiz, 16 Mbit/sn’ye kadar 6 GB kotali ve 16 Mbit/sn’ye kadar 12 GB

kotal paketler, ilk defa onaylanmistir.

Yine ayni Kurul Karari ile, abone alimina acik tarifelerden 16 Mbit/sn’ye
kadar Limitsiz ve st hizlari iceren “-e kadar” Limitsiz tarife

paketlerindeki Adil Kullanim Noktasi* (AKN) degerlerinde artis

yapimistir.
Erisim Hizi (Mbit/Sn) Onceki AKN Seviyesi Yeni AKN Seviyesi
16 Mbit/Sn'ye kadar Limitsiz 50 GB 75 GB
24 Mbit/Sn'ye kadar Limitsiz 50 GB 75 GB
35 Mbit/Sn'ye kadar Limitsiz 75 GB 100 GB
50 Mbit/Sn'ye kadar Limitsiz 125 GB 200 GB
100 Mbit/Sn'ye kadar Limitsiz 125 GB 200 GB

Bu kapsamda onaylanan yeni DSL tarife paketleri ile tiketicilere farkli hiz
ve kota seviyeleri iceren ilave paket alternatiflerinden yararlanma imkani
saglanmistir. Ayrica AKN degerlerinde yapilan artis ile tiiketicilerin
abonesi olduklari paketin hizindan daha uzun sire yararlanabilme imkani

saglanmistir.

4 Adil Kullanim Noktasi: Abonenin paketinde belirlenmis olan limitin asiimasi halinde baglanti hizinin
disirilmesini saglayan uygulama.
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http://www.tk.gov.tr/mevzuat/kurul_kararlari/dosyalar/2013%20DK-ETD-270.pdf

2.BOLUM

TARIFE VE
KAMPANYALAR

11 Mayis 2013 tarihinden
itibaren gegerli olmak
tizere, abonelerin kendi
istekleriyle veya borg
nedeniyle ev/is telefonu
aboneliginin iptal veya
feshinde internet hizmeti
hemen kesilmemekte, 60
giinliik bir ara déneme
(képrii statiisi) girilmekte
ve bu dénemde tiiketici,
internet hizmeti almaya

devam etmektedir.

2.4. Sabit Telefon Hizmetinin iptali Halinde internet iptal islemi

Tiketicilerin, ev/is telefonuna yonelik aboneliklerini iptal etmeleri halinde
internet hizmeti de iptal edilmekte ve hizmet sonlandirnimaktaydi. Ancak
abonelerin sabit telefon hizmetini iptal ettirdikten sonra, kesinti
olmaksizin internet hizmetini almaya devam edebilmelerini teminen,
24/04/2013 tarihli ve 2013/DK-ETD/222 sayili Kurul Karari ile, 11 Mayis 2013
tarihinden itibaren gecerli olmak lizere, abonelerin kendi istekleriyle veya
bor¢ nedeniyle ev/is telefonu aboneliginin iptal veya feshinde internet
hizmeti hemen kesilmemekte, 60 giinlik bir ara doneme (kopri statiisi)
giriimekte ve bu dbénemde tiiketici, internet hizmeti almaya devam

etmektedir.

internet hizmetinin sunulmaya devam ettigi 60 giinliik bu siire icerisinde
internet Servis Saglayicilar (iSS) tiiketicilere Yalin DSL> (telefonsuz
internet) veya Toptan Hat Kiralama hizmetine (alternatif isletmecilerin
sabit telefon hizmeti) yonelik tekliflerini sunacak olup, tiiketiciler s6z
konusu hizmetlerden birini tercih edebileceklerdir. Bu cercevede internet
Servis Saglayici, internet aboneliginin sirdirilebilmesi amaciyla séz
konusu siire zarfinda, sabit telefon aboneligi iptal/fesih olmus tiiketiciyi
arayarak, Yalin DSL veya Toptan Hat Kiralama hizmetinden yararlanma

yoniinde irade beyanini sormasi gerekmektedir.

Abonenin 60 gunlik sire igerisinde Yalin DSL veya Toptan Hat Kiralama
hizmetine ge¢mek istememesi durumunda internet hizmeti kesilmekte
ve telefon iptalinden sonra gecen zaman dilimi icin iSS’ler tarafindan DSL
internet abonelerine aylik paket kullanim Ucreti ve kota asim Ucreti
faturalandinlmamaktadir. Bu itibarla, tiiketicinin Yalin DSL veya Toptan
Hat Kiralama hizmetine ge¢meyi istememesi halinde s6z konusu ara
dénem icin herhangi bir licret 6demesi gerekmemekte olup, tiiketici

tercihi dogrultusunda internet hizmeti sonlandirilacaktir.

5 Yalin DSL: Herhangi bir telefon aboneligi bulunmadan sadece internet aboneligi ile internet
hizmetinden yararlanma servisi.
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2.BOLUM

TARIFE VE
KAMPANYALAR

Mobil arabaglanti
ticretlerinde 1 Temmuz
2013’ten itibaren gecerli
olmak lizere %20
oraninda indirim

yapilmistir.

2.5.

Mobil Ses Arabaglanti Ucretlerinde indirim

Kurumumuz tarafindan son olarak 2010 yili i¢inde belirlenen ses

arabaglanti (creti®, tiketici refahinin artmasi ve pazarda isletmeciler

arasinda rekabet ortaminin gelismesinin saglanmasi amaciyla 17/06/2013

tarihli ve 2013/DK-ETD/359 sayili Kurul Karari ile 2013 yili icin asagidaki gibi

belirlenmistir:

isletmeci Eski Ucret Yeni Ucret
Avea 3,70 Kr/dk 2,96 Kr/dk
Turkcell 3,13 Kr/dk 2,50 Kr/dk
Vodafone 3,23 Kr/dk 2,58 Kr/dk

Bdylece ses arabaglanti lcretlerinde de 1 Temmuz 2013’ten itibaren

gecerli olmak lizere %20 oraninda indirim yapilmstir.

6 Arabaglanti Ucreti: Farkli isletmecilerin abonelerinin birbirlerini aramalari durumunda arayan

abonenin isletmecisinin aranan abonenin isletmecisine ¢agrinin tasinmasi karsiliginda 6dedigi

Ucret.

Tiiketici Raporu 2013

16



3.BOLUM 3. HIZMET KALITESI

HIiZMET KALITESI
3..  Bazistasyonlari Ol¢iim Bilgilerine E-Devlet Uzerinden
Erisilmesi
Ulkemizde kurulan butin baz istasyonlarina Kurumumuz Bdlge
Muddrliklerince glivenlik sertifikasi dizenlenmekte olup, gilivenlik
sertifikasi diizenlenen baz istasyonlarinin elektromanyetik alan élctimleri
de Kurumumuzca yetkilendirilmis 6l¢im vyetki belgeli kuruluglar ve

Kurumumuz personelince gerceklestiriimektedir.

Kamuoyunu baz istasyonlarinin  6lcim degerleri ve uluslararasi
kuruluglarca belirlenen referans limit degerler hakkinda bilgilendirmek ve
baz istasyonlarinin izinsiz kuruldugu yoénindeki yanls bilgilenmeden
kaynaklanan olumsuz tepkileri gidermek amaciyla tiim baz istasyonlarina

ait 8l¢im degerlerinin kamuoyuna agilmasi kararlastinilmistir.

Bu kapsamda, Kurumuzca hayata gecirilen yeni hizmet ile tiketiciler e-
devlet araciligiyla, sistemde beliren harita Gzerinden e-devlet sitesinde
kayith adreslerindeki veya kendi belirledikleri herhangi bir alandaki en
yakin baz istasyonuna ait en yiiksek elektromanyetik alan &l¢im
degerlerine ulasabilmeleri imkani getirilmis bulunmaktadir. Ayni
zamanda s6z konusu hizmet ile elde edilen 6l¢cim degerinin, Glkemizdeki

Baz istasyonlarinin él¢iim . S .
Y 4 ve uluslararasi kuruluslarca kabul edilen referans limit degerlerle

degerleri ve uluslararasi

kuruluslarca belirlenen karsilastiriimali bilgilerini edinmek de mimktndr.

referans limit degerler

hakkinda bilgilendirme Bununla birlikte, anilan hizmet ile, secilen noktanin yaklasik 1080 metre
yapmak ve baz etrafindaki baz istasyonlarinin taramakta olup, harita (izerinde secilen

istasyonlarinin izinsiz

kuruldugu yénindeki noktaya en yakin baz istasyonunun, secilen noktaya uzakhgr ve givenlik

yanls bilgilenmeden mesafesi bilgilerine de erisebilme imkani getirilmistir.
kaynaklanan olumsuz
tepkileri gidermek
amaciyla baz

3.2. Marmaray Hattinda Mobil Kapsama Saglanmasi
istasyonlarina ait 6l¢iim

degerlerine e-devlet istanbul Bogazi altindan gecis saglayacak tiip gecit projesi olan

tizerinden erisim imkdani , . L . .
o Marmaray’da tiinel ici ve duraklarda mobil kapsama saglanmasi
getirilmistir.
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3.BOLUM giindeme gelmis ve bu cercevede tinel ici de dahil olacak sekilde
. . . Marmaray hatti boyunca ve duraklarda GSM ve 3N kapsamasi saglanarak
HIZMET KALITESI

Marmaray acilig tarihi olan 29 Ekim 2013 tarihinde hizmet sunulmaya

baslanmistir.

3.3.  Acil Yardim Cagri Hizmetine iliskin Ariza Giderme Siiresi
Elektronik Haberlesme Sektériinde Acil Yardm Cagn Hizmetlerine
(AYCH) iliskin Yénetmelik, elektronik haberlesme sektériinde acil yardim
cagrn hizmetlerine iliskin olarak isletmecilerin yikimliliklerini ve
kullanicilarin acil yardim ¢agri hizmetlerine erisimine ydnelik usul ve

esaslan dizenlemektedir. Ancak s6z konusu Ydnetmelikte acil yardim
”E cagr hizmetlerine yonelik “ariza giderme siiresine” iligskin bir diizenleme

/] . bulunmamaktadir. Bu nedenle, acil yardim c¢agr hizmetlerinde ariza
ACII giderme silresinin  tespitine ve isletmecilerin yukdmliliklerinin

belirlenmesine ihtiya¢ duyulmustur.

Bu kapsamda, s6z konusu Y6netmelik ile, isletmecilerin AYCH’ye iligkin
elektronik haberlegsme hizmeti arizalarini teknik imkanlar cercevesinde
ivedilikle giderecegi, il ve ilce merkezlerindeki arizalarin tamamina azami
4 saatte midahale edecegi ve 12 saat icerisinde giderecegi, diger
yerlerdeki arizalarin tamamini ise azami 24 saat icerisinde giderecegi

hikdm altina alinmistir.

Elektronik Haberlesme
Sektériinde Acil Yardim
Cadri Hizmetlerine iliskin
Yénetmelik ile
isletmecilerin il ve ilge
merkezlerindeki arizalarin
tamamina azami 4 saatte
miidahale edecegi ve 12
saat icerisinde giderecedi,
diger yerlerdeki arizalarin
tamamini ise azami 24
saat icerisinde giderecegi

hiikiim altina alinmistir.
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SONUC

Kurumumuz tarafindan elektronik haberlesme sektoriindeki diizenleme ve
denetleme yetkileri cercevesinde; tiketici haklarinin korunmasi acgisindan
herhangi bir ihlal gerceklesmeden 6nce tiiketicinin korunmasina yénelik tedbir
alinmasini teminen, tiketicinin bilgilendiriimesine, sézlesmelerde yer alan
haksiz sartlara yonelik korunmasmna biyik 6nem verilmekte ve yapilan
diizenlemelerde bu husus &zellikle vurgulanmaktadir. Bununla birlikte, ilgili
piyasalarda ihlalin olusmasi halinde ise gerekli incelemeler yapilmakta ve
isletmeci tarafindan ayni ihlalin gerceklesmemesine yonelik olarak ihlalin
niteligine, zararin bdiyuklGgline, ihlalden etkilenen kullanici sayisina gore
isletmeciler tarafindan tiiketicilere tcret iadesinin yapilmasi, uyariimasi ya da

idari para cezasi dahil olmak lizere gerekli idari islemler uygulanmaktadir.

Bu cercevede, Kurumumuz tarafindan 2013 yilinda da gerek diizenleme
gerekse de denetim faaliyetlerine devam edilerek, tlketici memnuniyeti ve
glvenliginin saglanmasi esas alinmistir. S6z konusu faaliyetler yapilirken
toplumun engelliler, gaziler, yashlar, Universite 6grencileri gibi pek c¢ok
kesimine de isletmeciler tarafindan s6z konusu gruplarin kendilerine has
Ozellikleri ve ihtiyaglan gozetilerek uygun kosullarda ve alternatif hizmet
goturilmesi hedeflenmistir. Diger taraftan, toplumun tiim kesimlerine sunulan
telekomiinikasyon hizmetlerinin belirli bir hizmet kalitesi seviyesinin lzerinde

sunulmasi amaclanmustir.

Bu raporda, Kurumumuz tarafindan tiiketici haklarinin korunmasina yonelik
olarak 2013 yilinda yapilan faaliyetlere yer verilmis olup, s6z konusu raporun
tiketici haklarin  korunmasmna yoénelik olarak gelecekte yapilabilecek

uygulamalara isik tutmasini temenni etmekteyiz.
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