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ONSOz

BiLGi TEKNOLOJILERI
VE ILETiSIM KURUMU

Elektronik haberlesme sektord, tiiketicinin korunmasina yénelik dizenleme
ihtiyacnin en ¢ok duyuldugu alanlardan birini olusturmaktadir. Bu ihtiyac
cercevesinde elektronik haberlesme sektdriinde hizmet alan tiiketicilerin
haklarmin korunmasi ve satin aldiklari elektronik haberlesme hizmetlerine iliskin
bilgilendirmenin saglanmasi amaciyla Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu
tarafindan 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu cercevesinde pek cok
dlizenleme ve uygulama yapiimaktadir. Tiiketici menfaatlerinin saglanmasi kadar
tiketicilerin zarara ugramalarinin 6nlenmesi amacina da hizmet eden bu
diizenlemeler temel olarak tiketicilere daha kaliteli hizmet sunulmasina imkan

saglamaktadir.

Diizenlemelere iliskin tliketici bilincinin arttinlmasi ise elektronik haberlesme
sektoriine 6zgi hak ihlallerinin 6niine gecilmesi agisindan biyik 6nem arz
etmektedir. Bu amacla yapilan kapsaml dizenlemelerin cesitli ulusal ve
uluslararasi platformlarda takdir edilmesi ve begeniyle karsilanmasi, gurur verici
oldugu gibi s6z konusu diizenlemelerin ne kadar isabetli oldugu konusunda da cok
énemli bir géstergedir. Kurumumuz tiiketici haklarinin korunmasi ve memnuniyeti
konusunda yasa ile sahip kilindigi elektronik haberlesme sektériinde tiketici
haklarmin diizenlenmesi ve denetlenmesi gorev ve yetkileri cercevesinde, tiiketici
haklarinin en Ust diizeyde kullanilabilmesi ve tiiketicinin korunmasi icin gerekli

adimlarr atmaya devam edecektir.

Bu amacla 2014 yihinda tiiketici haklariyla ilgili Kurumumuzun calismalarini iceren
“Elektronik Haberlesme Sektériinde Tiiketici Haklari Degerlendirme Raporu”nun
elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlanan tiketicilerin yani sira diger tiim

sektorler agisindan da faydali olacagi degerlendirilmektedir.

Elektronik haberlesme sektdriinde tiketici haklarinin korunmasi amaciyla yapilan
diizenlemelere 6zverili calismalar ile katkida bulunan tim personelimize

tesekkdrlerimi sunar, basarilarinin devamini dilerim.

Dr. Tayfun ACARER
Kurul Baskani
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GIRiS

Elektronik haberlesme sektdriine iliskin olarak daha 6énce mevzuatta dagink
bulunan hikimler derlenerek tek bir kanunda toplanmis ve 5809 sayil
Elektronik Haberlesme Kanunu (EHK) ile Avrupa Birligi (AB) direktifleri de g6z
ontnde bulundurularak EHK ile sektorde yer alan biitiin aktdrlerin haklari,
yetki ve yukumldlikleri acikca diizenlenmis, ydrirlikte bulunan kanunlarin
bazilarinin hikidmleri 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
s6zlesmeleri, Kisisel verilerin islenmesi ve gizliligin korunmasi ve hizmet kalitesi
konularinda Kurumumuza dizenleme ve denetleme yapma gorevleri
verilmistir. Bu kapsamda, Kurumumuz tarafindan hayata gegcirilen ikincil
diizenlemelerin bir kismi dogrudan tiketici haklarimin korunmasina yoénelik
olarak tuketicileri muhatap almakta iken, bir kismi da isletmecilere teknik ve
ekonomik ytikiimldlikler getirerek dolayll olarak tiiketicilerin korunmasmnin

saglanmasini esas almaktadr.

Bilindigi tizere; 2009 yilindan baslamak (zere tiiketici haklari ile ilgili olarak
alinan Kurul Kararlari ve diizenlemelere yine Kurumumuz tarafindan
yayimlanan Tiketici Haklari Degerlendirme Raporlarinda yer verilmeye
baslanmistir. Bu raporda ise 2014 yilinda Kurumumuz tarafindan tiketici
haklarinin korunmasina yoénelik yapilmis olan 6nemli dizenlemelere yer
verilmekte olup, aynt zamanda Kurumumuzca gerceklestirilen hizmet kalitesi

calismalarrhakkinda bilgi verilmektedir.

Tiiketici Raporu 2014



1. TUKETICi HAKLARININ KORUNMASI 1.BOLUM

TUKETICI
1.1. lisletmeciler Tarafindan “Tiiketici Sikdyet Sistemi” Kurulmasi HAKLARININ
Zorunlulugu KORUNMASI

Tiketici sikayetlerinin seffaf, hizli, kolay ve etkin bir sekilde ¢6zilebilmesi icin
isletmecilere tlketici sikdyetlerinin internet ortaminda yapilabilmesi,
iletilebilmesi ve cevaplanabilmesi amaciyla Bilgi Teknolojileri ve iletisim

Kurumu tarafindan alinan Kurul Karari ile yiiktiimliliik getirilmistir.

isletmecilerin kuracaklar sistemler, altyapi ve uygulama calismalarinin
tamamlanmasint takiben 01/04/2014 ile 30/06/2014 tarihleri arasinda test
edilmis olup, 01/07/2014 tarihi itibariyle s6z konusu sistem fiili olarak hizmet

vermeye baslamistir.

9

Bunagdreisletmecilerinternet sitelerinin ana sayfasinda “tiiketici sikayetleri”

@
|~

bashgr altinda tiketicilerinin sikayetlerini kolayca ve Ucretsiz olarak
iletebilecegi ve isletmeci tarafindan verilen cevaplar gérebilecegi bir bélim

olusturulmustur.

Bu cercevede s6z konusu Kurul Karari ile belirlenen Usul ve Esaslarin amaci;
tliketici sikayetlerinin isletmecilere yapilabilmesi ve isletmeciler tarafindan 10
is glintiicinde tliketicinin sikayetini cevaplandiriimasinin saglanmasidir. Ayrica
ayni konuda ayni tiketici tarafindan yapilan ikinci sikayetin, yapilan
entegrasyon ile Kurumumuz sistemlerine gelmesi (iki yliz binin Gzerinde

nesi bulunan isletmeciler icin rli olmak (zere) v glam
abonesi bulunan isletmeciler icin gecerli olmak (izere) ve bu baglamda Tuketici sikdyetlerinin
Kurumumuz tarafindan tiiketici sikayetlerinin ve sektérde mevcut olan seffaf, hizli, kolay ve etkin
.. . . bir sekilde ¢dziilebilmesi
aksakliklarin gézlemlenebilmesiamacglanmaktadir. d d
icin isletmecilere tiiketici

sikdyetlerinin internet

Yine Usul ve Esaslar ile isletmecilere, tiiketici sikayetlerinin ¢6zimi ve ortaminda
yapilabilmesi/iletilebilmesi

onlenmesi amaciyla sunduklari hizmetlere iliskin gerekli tedbirleri alma, ve cevaplanabilmesi

sikayetler sonucu olusan magduriyetleri giderme ve benzer durumda olan amaciyla yikiamlilak
getirilmistir.
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1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Elektronik Haberlesme
Sektdriinde Faturalara
iliskin Usul ve Esaslar ile
sabit ve mobil telefon
hizmeti sunan isletmeciler
tarafindan bireysel
abonelere yénelik
diizenlenen faturalarin
hazirlanmasinda dikkate
alinacak ilkeler

belirlenmistir.

ancak sikayetci olmayan abonelerin de magduriyetlerinin giderilmesi
hususunda gerekli 6nlemleri alma zorunlulugu getirilmistir. S6z konusu
diizenlemenin olasi tilketici

magduriyetlerinin  engellenmesine katki

saglayacag dustinilmektedir.

1.2. Elektronik Haberlesme Sektériinde Faturalara iliskin Usul ve
Esaslar

Faturalarin anlasilir, basit, gerekli ayrintiyr kapsayan ve ortak bir yapida
tiketicilere ulastinlmasmnin  saglanmasi amaciyla hazirlanan Elektronik
Haberlesme Sektériinde Faturalara iliskin Usul ve Esaslar 06/01/2014 tarihli ve
2014/DK-THD/24 sayili Kurul Karari ile onaylanmistir. Usul ve Esaslar ile sabit
ve mobil telefon hizmeti sunan isletmeciler tarafindan bireysel abonelere
yonelik diizenlenen faturalarin hazirlanmasinda dikkate alinacak ilkeler

belirlenmistir. Bu ¢ercevede faturalarin hazirlanmasinda;

> Faturalarin basit, sade bir sekilde diizenlenmesi ve okunabilir

olmasi,

> Faturada yer alan tarifelerin/lcretlerin herhangi bir tereddtide yol
acmayacak aciklhikta diizenlenmesi,
Ucretlerin aboneler tarafindan

> Faturada bulunan

dogrulanabilmesi icin faturada tam ve yeterli bilgi bulunmasi,
> Faturalarin renk kérliigi olan insanlarin da okuyabilecegi sekilde
hazirlanmasi ve faturalarda acik renkli veya beyaz kagit stiine

koyu renkli yazilar kullaniimasi,

ilkeleri benimsenmistir. Ayrica, Usul ve Esaslar ile faturalarda asgari olarak;

Tiiketici Raporu 2014



Abonelerin yararlandigi temel tarifenin adi ve tarife icinde yer alan

tcretlere iliskin bilgi,

Tarife/lkampanya/abonelik paketine iliskin ticret kalemleri,

Ses, SMS, veri vb. ek hizmetlere/paketlere iliskin tcret bilgileri,

Abonelerin yararlandigi temel tarifeye ait Gicretlendirme

periyoduna iliskin bilgi,

Abonelere saglanan indirim veya iade var ise, indirim/iade tutan

ve indirim/iadeye iliskin agiklama,

Kist Gcretin uygulanmasi durumunda bu iicretin ait oldugu gin

sayis! veya tarih aralig|,

Aboneler tarafindan taahhit verildigi durumlarda taahhidiin

kagincr ayinda oldugu ve bitis tarihi,

Taahhut bitiminden sonra uygulanacak tarifenin adi ve/veya tarife
lcretinin degistigi durumlarda taahhit bitiminden 6nceki son
faturada taahhit bitiminden sonra uygulanacak tarifeye iliskin

bilgi,

Taahhidiin bozulmasi halinde uygulanacak ceza-i sart ve/veya

cayma bedellerinin uygulama esaslarina iliskin bilgi,

Abonelik feshi sonrasi goénderilen faturada, (icretlendirmenin
durduruldugu tarih ve abonelik iptal tarihine iliskin bilgi, vb.

hususlarin,

yer almasi kararlastinimistir.

1.BOLUM

TUKETICIi
HAKLARININ
KORUNMASI

Elektronik Haberlesme

Sektériinde Faturalara
iliskin Usul ve Esaslar ile
sabit ve mobil telefon
hizmeti sunan isletmeciler
tarafindan bireysel
abonelere yonelik
diizenlenen faturalarin
hazirlanmasinda dikkate
alinacak ilkeler

belirlenmistir.

Tiiketici Raporu 2014
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1.BOLUM Ayrintili faturalara iligkin olarak ise;

TUKETICI > Aramanin yapildigr tarih ve saat, her bir arama icin arama siiresi ve
HAKLARININ arama icreti,
KORUNMASI

> Toplam arama sayisi ve toplam konusma siiresi,

> Aranan her numara ve numaranin ait oldugu isletmeci adi,

isletmeci adi bilinmiyorsa “diger operator” ifadesi,

> Tarifelkampanya/abonelik paketi disinda uygulanan bir Gcret

varsa, ilgili ticret ve bu Ucrete iliskin bilgi,

> Mobil telefon hizmeti aboneliklerinde, uluslararasi dolasimda

— h — gelen cagrilara, SMS’lere vb. licretlendirme olmasi durumunda
her bir gelen cagrinin yapildigi tarih ve saat, arama/aranma siresi

ve Ucreti,

> Mobil telefon hizmeti aboneliklerinde uluslararasi dolagimda ve
yurtdisina dogru yapilan c¢agnlarda, sabit telefon hizmeti
aboneliklerinde ise yurtdisina dogru yapilan ¢agrilarda aranan
numaranin yaninda aranan llkeye iliskin dlke adi/kodu gibi
agiklayiar  bilgi ile  mobil telefon hizmeti aboneliklerinde

uluslararasi dolasimda aramanin baslatildigi tlke bilgisi,

Elektronik Haberlesme . . . . . .
4 > Mobil telefon hizmeti aboneliklerinde, veri aktarimmin boyutu,
Sektériinde Faturalara

iliskin Usul ve Esaslar ile siiresi, Gcreti ve veri iletim yontemi,
sabit ve mobil telefon

hizmeti sunan isletmeciler
tarafindan bireysel > Haberlesme licretlerinde, ses goérlismeleri, SMS, internet gibi

abonelere yonelik toplam kullanimina iliskin 6zet bilgilerin tablo/grafik seklinde
diizenlenen faturalarin . ) )
hazirlanmasinda dikkate gOSterllmeSI’
alinacak ilkeler

belirlenmistir.
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> internet (izerinden fatura ve ayrintill faturalarin abonelere

gosterilmesi  durumunda, kullamm  detayi/ayrintili  fatura
bilgilerinin tiketiciler tarafindan hesaplama yapabilecekleri
sekilde ses, SMS, veri, yurtdisi ve yurtici roaming goriismeleri vb.

bilgilerinin sunulmasi

hususlarinin yer almasi kararlastinlmistir.

Elektronik haberlesme sektériinde faturalara iliskin usul ve esaslara iliskin
diizenlemenin, tiketicilerin hak ve menfaatlerinin korunmasi acisindan
tlketici bilincinin artmasina katkr saglayarak, tiiketiciler hak ve menfaatlerini

daha etkin bir sekilde korunmasina yardimci olacagi degerlendirilmektedir.

1.3. Abonelik Sézlesmelerine internet Ortaminda Erisim

Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu’nun 24/06/2013 tarihli ve 2013/DK-THD/362
sayll Karar ile tiliketicilere abonesi bulunduklar isletmecilerinin internet
siteleri  Gizerinden olduklari  abonelik

imzalamis sozlesmelerine ve

taahhitnamelere erisebilme imkani getirilmistir.

Yapilan diizenleme cercevesinde;

> sletmeciler tarafindan, 01/07/2014 tarihinden sonra imzalanan

abonelik  s6zlesmelerinin  ve  bu  sézlesmelere  bagl

taahhitnamelerin ~ bir  suretinin, abonelik  sdzlesmesinin
imzalanmasindan sonra en gecg (¢ ay icerisinde elektronik ortama
aktanlmasi suretiyle bu sozlesmelere Sirketlerinin internet

sayfalar (izerinden erisebilme imkaninin abonelere saglanmasi,

> lIsletmeciler tarafindan, 01/07/2014 tarihinden énce imzalanmis

olan abonelik sdzlesmelerinin ve bu sdzlesmelere bagh siresi

1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

E
|

01/07/2014 tarihinden
sonra imzalanan abonelik
s6zlesmelerinin, abonelik
sozlesmesinin
imzalanmasindan sonra en
gec lg¢ ay icerisinde
elektronik ortama
aktarilarak internet
sayfalari tizerinden
erisebilme imkdni

saglanmustir.

Tiiketici Raporu 2014
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1.BOLUM

TUKETICI
HAKLARININ
KORUNMASI

Borg ve Alacak Bilgilerinin
Sorgulanmasina lliskin
Usul ve Esaslar ile
abonelere; fesih, iptal,
numara tasima vb.
sebeplerle mevcut
isletmecilerinden hizmet
almalarinin
sonlandirilmasini miiteakip
borg ve alacak bilgilerini
kolay ve basit bir yéntemle
oégrenebilme imkdani

saglanmustir.

devam eden taahhiitnamelerin elektronik ortama aktarilarak bu
sozlesmelere Sirketlerinin internet sayfalari Gizerinden erisilebilme
imkanmnin  abonelere 01/04/2015

saglanmasi uygulamasinin

tarihinde baslatiimasi

hususlarma karar verilmistir.

1.4. Borg¢ ve Alacak Bilgilerinin Sorgulanmasina iliskin Usul ve
Esaslar

Borg ve Alacak Bilgilerinin Sorgulanmasina iliskin Usul ve Esaslar, 22/09/2014
tarihlive 2014/DK-THD/466 sayili Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu Karariile
onaylanmis olup, 05/01/2015 tarihinde yirirlige girmistir. S6z konusu Usul
Esaslara iliskin test siireci baslamis olup, 02/03/2015 tarihi itibariyla bahse

konu diizenlemenin fiilen uygulanmaya baslamasi kararlastiriimistir.

Bor¢ ve Alacak Bilgilerinin Sorgulanmasina iliskin Usul ve Esaslar ile;

abonelerin, fesih, iptal, numara tasima vb. sebeplerle mevcut
isletmecilerinden hizmet almalarinin sonlandiriimasini miteakip borg ve
alacak bilgilerini daha etkin bir sekilde takip edebilmelerini teminen
isletmecilerin bayileri ve internet siteleri (zerinden son faturalarini ve
alacaklarini sadece kimlik bilgilerini kullanarak, kolay ve basit bir yontemle

Ogrenebilme imkani saglanmistir.

Bu dizenleme ile; tiiketicilerin igletmeciler nezdindeki bor¢ ve alacak
bilgilerini kolay bir sekilde sorgulayabilmesi ve 6grenebilmesi amaglanmistir.
Tiketicilerin gecmisteki aboneliklerinden kaynaklanan bilgileri disindaki
borglari sebebiyle hukuki, takip ile karsi karsiya kalabildikleri ve ge¢mise
donlik borclarin tiiketiciler tarafindan takip edilmesinin zorluklari da goz
ontline alinarak; sadece kimlik bilgilerini kullanarak bayilerden borc¢ ve alacak

sorgulamasi yapma imkani saglanmistir.

10
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Ayrica, e-devlet sifresine sahip vatandaslarin, iki yliz bin lzerinde abonesi
olanisletmecilere ait bor¢ ve alacak bilgilerini, e-devlet kanaliyla toplu olarak
sorgulayabilmeleri mimkin hale getirilmistir. Bor¢clari sebebiyle hakkinda
hukuki takip stireci baslatilacak tiiketicilere son uyari yapiimasi yikamldlaga
getirilmistir. Bu yakdmlilak ile; tiketicilerin hukuki takip ile karsilasmadan

dnce bor¢larintédeme imkanina kavusmalariamacglanmistir.

1.5. Yurtdisindan Ulkemize Getirilen Elektronik Kimlik Bilgisini Haiz
Cihazlarin Kayit islemlerine iligkin Diizenleme

Mobil Cihaz Kayit Sistemi (MCKS)’ne iliskin yasal diizenlemeler Elektronik
Kimlik Bilgisini Haiz Cihazlarin Kayit Altina Alinmasina Dair Yénetmelikte ve
Elektronik Kimlik Bilgisini Haiz Cihazlarin Kayit Altina Alinmasina Dair
Teblig’de yer almaktadir. Uygulamada ortaya ¢ikan aksakliklarin ve yasanan
magduriyetlerin  giderilmesi amaciyla vatandaslarrmizi da dogrudan
ilgilendiren cesitli degisiklikler 12/07/2014 tarihinde yayimlanan mevzuatlar ile

gerceklestirilmistir.

Bunlardan en 6nemlileri asagida siralanmistir:

> Yurtdisindan yolcu beraberinde zati esya kapsaminda getirilen
elektronik kimlik bilgisini haiz cihazlarin kayit altina aldirilmasi igin
verilen azami sire 1 aydan 60 giine ¢ikarilarak kayit siiresinin

uzatilarak ortaya ¢ikabilecek sorunlar giderilmeye calisilmistir.

> Ulkemize gecici sire ile gelen kisiler ve gurbetci
vatandaslarimizdan gelen talepler Uzerine cihazin kayit disina

diserek kapanma stiresi 60 gun olarak belirlenmistir.

> Vatandaslarimizin yurt disindan getirdikleri cihazlarinin kayit altina

alma basvurularini sadece e-Devlet kapisi lzerinden yapmalar

1.BOLUM

TUKETICIi
HAKLARININ
KORUNMASI

Vatandaslarimizin yurt

disindan getirdikleri
cihazlarinin kayit altina
alma basvurularini sadece
e-devlet kapisi lizerinden
yapmalari saglanarak
daha hizli, dogru bir
sekilde kayit edebilme

imkdni getirilmistir.

Tiiketici Raporu 2014
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1.BOLUM

TUKETICIi
HAKLARININ
KORUNMASI

Cihazi ¢alinan ya da
kaybolan kisiler
cihazlarinin kapatiimasi
talebiyle Kurumumuz
biinyesinde kurulu bulunan
Bilgi Ihbar Merkezi’'ne
(312) 294 94 94 numarali
telefondan basvuru

yapabilmektedir.

saglanarak daha hizl, dogru bir sekilde kayit edebilme imkani
getirilmistir. Bu uygulama ile birlikte kayit islemleri basvuru
esnasinda sonuglandirilarak  basvuru sonrasinda yasanacak
magduriyetler giderilecek ve kisilerin haberi olmadan kendi

bilgileri ile kayrt yapilmasinin 6niine gegilecektir.

> Yolcu beraberinde getirilen cihazin elektronik kimlik bilgisinin
kopyalanmasi (klonlanmasi) halinde cihazin sahibi sadece bir
abone numarasi ile telefonu kullanma hakkr yapilacak teknik
gelistirmenin akabinde (Yonetmeligin yayimini takip eden 4 ay
stre sonrasinda) bu numaray istedigi an degistirerek belirledigi

telefon numarasi ile kullanabilme imkani saglanmis olacaktir.

Cihazi calinan ya da kaybolan kisiler cihazlarinin kapatiimasi talebiyle
Kurumumuz biinyesinde kurulu bulunan Bilgi ihbar Merkezi'ne (312) 294 94 94
numarali telefondan basvuru yapabilmektedir. S6z konusu degisiklik sonrasi bu
durumda olan kisiler diledikleri takdirde e-Devlet kapisi lzerinden ihbarda
bulunabilecek ve bu ihbarlar 24 saat icerisinde isletmeciler tarafindan
dogrulanacaktir. Bu sayede c¢alinti cihazlarin kisa bir sirede kapatilmasi

saglanarak tzlicli olaylarn azaltiimasi hedeflenmektedir.

1.6. Yurtdisindan Getirilen Cihazlarin Ariza Nedeniyle
Degisimlerinde E-Devlet Uzerinden Kayit imkani

ithalat yoluyla yurt disindan getirilen cihazlarda ariza nedeniyle cihazin
degismesi durumunda, IMEI kayitlari ithalat¢i firmalar tarafindan
yapilabilmekte iken, bireysel yolla yurt disindan getirilen telefonlardaise ayni

durumlakarsilasan vatandaslar ¢esitlisorunlar yasayabilmektedir.

S6z konusu durumun dizeltilmesi amaciyla, yurt disindan getirilen cihazin

arizalanmasi durumunda vatandaslarimizin kolay bir sekilde IMEI kaydini
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yapabilmesi icin dncelikle 12/07/2014 tarihli ve 29058 sayili Resmi Gazetede 1.BoLiM

“Elektronik Kimlik Bilgisini Haiz Cihazlarin Kayit Altina Alinmasina Dair

Yonetmelik” ve “ Elektronik Kimlik Bilgisini Haiz Cihazlarin Kayit Altina TUKETICI
Alinmasina Dair Teblig” yayinlanmistir. HAKLARININ
KORUNMASI

Tebligin 12 inci maddesinin t¢linct ve dérdiinci fikralarina;

“(3) Yolcu beraberinde yurtdisindan getirilen cihazin arizalanmasi nedeniyle
cihazin ya da ana kartinin degistirilmesi durumundag; ilk kayit basvuru sahibinin

Kuruma basvurusu ile IMEI degisim islemi yapilabilir. Degisim islemine iliskin

basvuruda degisimi yapan firmadan alinan degisim belgesi sunulur. Degisim
talebinin degerlendirilebilmesi icin degisim belgesinin asagidaki hususlari
saglamasi gerekir:

a) Degisim belgesinin antetli kagit olmasi veya firma kasesini icermesi.

b) Degisimi yapan firmanin adi/iinvani ile adresi veya telefonunu icermesi.

c) Degisim isleminin ariza nedeniyle yapildigina dair bilginin bulunmasi.

¢) Degisimi yapilan eski ve yeni IMEI numaralarini icermesi.

(4) Degisim amagh cihaza ait IMEI numarasi; teknik kontrollerden gecmesi
halinde degisimi yapilacak cihazin IMEI numarasi beyaz listeden cikarildiktan
sonra beyaz listeye alinir. Her iki IMEI numarasinin da ayni marka cihaza ait

olmasi kosulu aranir.”

hakimleri eklenmistir.

Yasal mevzuata ek olarak kolay ve hizli bir sekilde elektronik ortamda
basvurularin alinmasi amaciyla ¢alismalara baslanilmis olup, cihazin

arizalanmasi sebebiyle degisim islemlerinin yukarida belirtilen hikimlere Ithalat yoluyla yurt
disindan getirilen

uygun bicimde e-devlet kapisi (izerinden vatandaslar tarafindan yapilmasi cihazlarda anza nedeniyle

imkani getirilmistir. cihazin degismesi
durumunda, IME|
kayitlarinin e-devlet kapisi
lizerinden kayit sahipleri
tarafindan yapilmasi

imkdni getirilmistir.
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1.BOLUM

TUKETICIi
HAKLARININ
KORUNMASI

Abonelerin

yararlanmadiklari bir
hizmetin bedelini
6demelerinin
engellenebilmesini ve
tiiketicilerin yararlandiklari
hizmetin siiresi ve miktari
ile orantil (cret
édemesinin
saglanabilmesini teminen
“Elektronik Haberlesme
Sektériinde Kist Ucrete
iliskin Uygulama Esaslari”

belirlenmistir.

1.7.  “Kist Ucret”e iliskin Uygulama Esaslari

Kurumumuza tiketicilerden gelen sikayetlerde; abonelik tesisi, numara
tasima, abonelik feshi, aboneligin dondurulmasi vb. durumlarda fatura
dénemi icerisinde tiiketicilerin almis olduklart hizmetlerin tamamindan
yararlandinlmig gibi tcretlendirildikleri belirtilerek, isletmeci uygulamalarinin
sikayet edildigi gorilmustiir. Bunun Gzerine Kurumumuzca yapilan ¢alisma
sonucu tliketicilerin sunulan hizmetten yararlandiklart siire ve/veya miktar
kadar 6deme yapmalarinin tiketici haklarinin korunmasi acisindan yerinde
olacagl degerlendirilmistir. Bu cercevede; abonelerin yararlanmadiklari bir
hizmetin bedelini 6demelerinin  engellenebilmesini ve tliketicilerin
yararlandiklari hizmetin slresi ve miktar ile orantili Gcret 6demesinin
saglanabilmesini teminen 30/04/2014 tarih ve 2014/DK-THD/237 sayili Kurul
Karan ile dizenleme yapilmistir. Bu kapsamda; “Elektronik Haberlesme
Sektdriinde Kist Ucrete iliskin Uygulama Esaslar” onaylanmistir. Sz konusu

dlizenleme 01/04/2015 tarihinde yirirlige girmesi kararlastirlmistir.

Diizenleme ile temel olarak;

> Kist Gcretin' hizmetten faydalanilan giin sayisi, kullanilan dakika,
veri, vb. ile orantili olarak hesaplanan tahakkuka esas Ucreti ifade

ettigi,

> Kist licret uygulamasinin; hizmetin sunumunu takiben {cretin
tiketiciden tahsil edildigi aboneliklerdeki (fatural) temel
elektronik haberlesme hizmetleri (Ses, SMS, veri) icin gecerli

oldugu,

L Kist Ucret: Hizmetten yararlanilan giin sayisi, kullanilan dakika, veri gibi unsurlarla orantili
olarak hesaplanan tahakkuka esas licret; aylik licretin tamaminin dedil kullanilan giin sayisina
gore licret 6denmesi.

14
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> Abonelik tesisi, abonelik feshi/numara tasima, aboneligin 1.BOLiM

dondurulmasi, abonelik devri, nakil gibi durumlarda kist Gcret

TUKETICIi
HAKLARININ
KORUNMASI

uygulanacagi,

> Isletmecilerin kist iicret uygulamasina iliskin hesaplamayi sadece
stire bazll olarak veya hem abone tarafindan gerceklestirilen
kullanim miktarinin hem de kullanim siresinin birlikte g6z 6niinde

bulunduruldugu yaklasimla yapabilecegi
hususlar hiikiim altina alinmistir.
Boylelikle, tiiketicilerin sunulan hizmetten yararlandiklar siire ve/veya miktar
kadar o6deme yapmalan ve yararlanmadiklart bir hizmetin bedelini

6demelerinin engellenmesi mimkin kilinarak tliketici menfaatlerinin

korunmasi saglanmistir.

1.8. Engelsiz Erisim Kapsamindaki Calismalar

Engelli kullanicilarin  elektronik haberlesme hizmetlerinden yararlana-
bilmeleri icin avantajlar ve kolayliklar saglanabilmesi amaciyla Kurumumuz
tarafindan yuritilen calismalar kesintisiz olarak devam etmektedir.
“Engelsiz Erisim” hedefi dogrultusunda 06/01/2014 tarihli 2014/DK-THD/25
saylll Kurul Karari ile, internet Servis Saglayicilari, GSM ve Sabit Telefon
isletmecilerine getirilen ylikiimlilikler; 21/07/2014 tarihlive 2014/DK-THD/372
sayill Kurul Karari ile Uydu Platform Hizmeti Sunan isletmecileri de

kapsayacak sekilde genisletilmistir

isletmecilere, engelli

Bu baglamda, isletmeciler tarafindan; ciketicil snelik makul
uketicilere yonelik maku

Olgiide ekonomik
avantajlar ihtiva eden

> Engelli tiketicilere yonelik makul 6l¢lide ekonomik avantajlar
tarife ve kampanyalar

ihtiva eden tarife ve kampanyalar sunulmasi, sunulmasi yiikimliligi

getirilmistir.
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1.BOLUM

TUKETICI
HAKLARININ
KORUNMASI

Isletmecilere, engelli
tiiketicilere yonelik makul
Olclide ekonomik
avantajlar ihtiva eden
tarife ve kampanyalar
sunulmasi ylkimldiligi

getirilmistir.

> ki yliz bin {zerinde abonesi bulunan isletmecilerin internet
sitelerinin  engelli  abonelerin  yararlanabilecegi  sekilde

erisilebilirliginin saglanmasi,

> ki yliz bin (izerinde abonesi bulunan isletmecilerce, 2015 yilinin
Nisan ve Ekim aylarinda "Engellilere yénelik (isletmeci ismi)
tarafindan sunulan tiim hizmetlere (http://www......) internet
baglantisindan ulasabilirsiniz.” seklindeki bilgilendirme mesajinin

tim abonelere SMS ile gonderilmesi,

> Engellilere yonelik olarak sunulan tim hizmetlerin internet sayfasi
Gzerinde tek baslik altinda toplanarak engelli tiiketicilerin bilgiye

erisimlerinin kolaylastiriimasi,

maddelerine iliskin gerekli ¢alismalarin  01/02/2015 tarihine kadar

tamamlanmasi kararlastirilmistir.

Yapilan diizenleme ile dahakolay ve daha uygun fiyatlarile temin edilmistir.

1.9. Engelli, Gazi ve Sehit Yakinlarina indirimli internet

Tirk Telekomiinikasyon AS’nin toptan seviyede sundugu DSL hizmetinde, 16
Mbit/sn'ye kadar hiza sahip 16 GB kotali paketi ve bu pakete iliskin engelli,

gazi ve sehit yakinlarina yonelik indirimli tarifesi ylrirlige girmistir.

Yapilan s6z konusu diizenleme ile engelli, gazi ve sehit yakinlarinin %25
indirimli yararlanabilecekleri yeni bir tarife (16 Mbit/sn'ye kadar 16 GB kotali

tarifesi) eklenmis olup, tiiketici seceneklerinin de artirilmast amaglanmistir.

16
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1.10. Gocuklarin internet Kullanimlarinda

Yonelik Bilgilendirme

Bilin¢lendirilmesine

Bilindigi tizere, internet, gerek uluslarin gerekse bireylerin gelisen teknolojiyi
yakalayabilmeleri ve bu teknolojiye uyum saglayabilmeleri acisindan en
6nemli araglardan birisidir. Bununla birlikte, internet kullanimimna iliskin
bilinclendirme ve konuya iliskin olarak basta cocuklarimiz olmak (zere
bireylerin egitimi, 6nem arz etmekte olup bu konuda devletimize ve ailelere

onemli gorevler dismektedir.

Bu kapsamda, internet kullaniminda ¢ocuklarimizin daha bilingli bireyler
haline gelmeleri ile konuya iliskin farkindaligin artmasina katki saglamak
amaciyla Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu tarafindan alinan 22/09/2014
tarihli ve 2014/DK-THD/465 sayili Karar ile mobil telefon isletmecileri
tarafindan Kasim 2014 tarihinde tiim abonelere licretsiz olarak “Cocuklarinizi,
internette kisisel bilgilerini ve gériintiilerini paylasmamalari hususunda
bilinclendiriniz.” seklindeki bilgilendirme mesajinin gonderilmesine karar

verilmistir.

1.11. Kredi Karti Bilgileri Kullanilarak Sunulan Hizmetlere iliskin
Diizenleme

Elektronik haberlesme sektdriinde faaliyet gosteren isletmeciler tarafindan,
abonelere birtakim hizmetlerin telefon araciligr ile sunuldugu, bu hizmetler
arasinda telefonla fatura 6deme, TL ylkleme islemi gibi hizmetlerin
bulundugu bilinmektedir. Bu hizmetler kapsaminda yapilacak ddemeler icin
ise kredi kartlarinin kullanilmasi tercih edilebilmektedir. Ancak abonelerin,
kredi karti bilgisini 6deme yapmak amaciyla vermedikleri ve alinan hizmetin
esaslarina iliskin tam bir bilgi sahibi olmadiklari ydnindeki tliketici
sikayetlerinin incelenmesi neticesinde konu hakkinda diizenleme yapilmasi

ihtiyaci hasil olmustur.

1.BOLUM

TUKETICIi
HAKLARININ
KORUNMASI

internet kullaniminda
cocuklarin daha bilingli
bireyler haline gelmeleri ile
konuya iliskin farkindaligin
artmasina katki saglamak
amaciyla Kasim 2014
tarihinde tiim abonelere
lcretsiz olarak
bilgilendirme mesaji
gdnderilmesine karar

verilmistir.

Tiiketici Raporu 2014
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1.BOLUM

TUKETICI
HAKLARININ
KORUNMASI

isletmeciler tarafindan
kullanicilarin kredi karti
bilgilerinin kullaniimasi
suretiyle ve telefon
aracihigiyla sunulan TL
ylikleme, fatura 6deme vb.
hizmetlerde hem kredi
karti bilgilerinin
gtivenliginin artirilmasi
hem de abonelerin seffaf
bir sekilde
bilgilendirilmelerini
saglamak amaciyla gesitli

oénlemler alinmstir.

Bu kapsamda, isletmeciler tarafindan kullanicilarin kredi karti bilgilerinin

kullanilmasi suretiyle ve telefon araciligiyla sunulan TL yiikleme, fatura

6deme vb. hizmetlerde hem kredi karti bilgilerinin glivenliginin artinlmasi

hem de abonelerin seffaf bir sekilde bilgilendirilmelerini saglamak amaciyla

21/01/2014 tarihli ve 2014/DK-THD/58 sayili Kurul Karari alinmis olup, sz

konusu diizenleme ile;

>

Kullanicilarin kredi karti bilgilerinin kullanilmasi suretiyle isletmeci
veya isletmeci tarafindan yetkili kihnan taraflarca arama/aranma
yontemiyle sunulan TL ylkleme, fatura 6deme vb. hizmetlerde,
kredi kartlarina iliskin olarak kullanicilardan asgari giivenlik kodu
bilgisinin (CVV) sesli yanit sistemi (IVR) araciigi ile tuslanarak
alinmasi, satis ve/veya miisteri temsilcilerinin sistemde kayith
kredi karti bilgilerine erisimlerinin herhangi bir glivenlik zafiyetine

meydan vermeyecek sekilde saglanmasi,

Birinci madde kapsaminda sunulan hizmetlerin onay asamasinda,
IVR ile kullanicilara asgari olarak "X hizmetinin Y tarafindan
sunuldugu, X hizmetinin kullanilmasi, satin alinmasi veya X
hizmetine (Uyelik/abonelik yapilmasi halinde Z TL'nin kredi
kartindan tahsil edilecegi veya faturasina yansitilacagi" hususunda
bilgilendirme  yapilmasi ve bu

bilgilendirmeyi miteakip

kullanicilarin ispatlanabilir irade beyanlarinin alinmasi,

[sbu Kurul Karar kapsaminda sunulan hizmetlerde yukarida
belirtilen hiikiimlerin 1 Agustos 2014 tarihi itibariyla uygulanmaya

baslanmasi

hususlarmna karar verilmistir.
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1.12. Acik Hatlar, Aboneligin Giincellestiriimesi ve Mobil Hat 1.BoLiM
Sorgulama Hizmetine iliskin Rehber Dokiiman

TUKETICi
Elektronik haberlesme sektdriinde hizmet alan tiketicilerin Gzerlerine, kimlik HAKLARININ
bilgilerinin suistimali sonucu, rizalari veya bilgileri olmaksizin agik hat KORUNMASI

aclimasinin engellenmesi, Aboneligin Giincellestiriimesi islemlerine iliskin
Usul ile Esaslar ve Mobil Hat Sorgulama Hizmetinin kullaniminin
yayginlastinimasi ve konuya iliskin tiketici farkindaliginin olusturulmasi
amaciyla hazirlanan “Agik Hatlar, Mobil Hat Sorgulama Hizmeti, Aboneligin
Giincellestiriimesi islemleri” bashkli rehber dokiimana Kurumumuzun

internet sitesinden ulasmak mimkinddar.

1.13. “Yiiksek Faturalarin Onlenmesine Yoénelik Diizenlemeler”
Bashkli Rehber Dokiiman

Tlketicilerin  yiksek  faturalarla  karsilasmamasi  ve bu  konuda
magduriyetlerinin engellenmesi amaciyla ydritilen c¢ahsmalara “Yiuksek

Faturalarin Onlenmesine Yonelik Diizenlemeler” adli dokiiman ile sitemizde

yer verilmekte olup, s6z konusu dokiimana buradan ulasilabilmektedir.

S6z konusu diizenlemelerden bazilart asagida siralanabilmektedir.

>  Kullanim miktari sinirli hizmetlerde kullamm sinirt ylizde 80 ve

ylizde 100’e ulastiginda bilgilendirme mesajt génderilmesi

> Toplam fatura bedeli Gizerinden (st sinir getirilebilmesi “Acik Hatlar, Mobil Hat

Sorgulama Hizmeti,

. e e . . Aboneligin
> Abonelere yurt disi tarife bilgisinin verilmesi Guncellestirilmesi
islemleri” ve “Yiiksek

- e . A . Faturalarin Onlenmesine
> Ug aylk fatura bilgisinin sorgulanabilmesi imkaninin saglanmasi

”

Yonelik Diizenlemeler
baslikli rehber dokiimanlar
Kurum internet sayfasinda

> Ayrintil faturanin elektronik ortamda lcretsiz gonderilmesi
yayimlanmistir.
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1.BOLUM

TUKETICi
HAKLARININ
KORUNMASI

Uluslararasi mobil veri

dolasim hizmetinden
yararlanan abonelerin veri
kullanim tutarlari 100 ve
250 TL'ye ulastiginda
mobil isletmeciler
tarafindan kisa mesaj ile
bilgilendirilmesi
kapsaminda diizenleme
revizyonu ¢alismalari

devam etmektedir.

> Taahhltnamelere iligkin tiiketici lehine diizenlemeler getirilmesi

> Yeni hat acilisinda tarife bilgisinin kisa mesaj ile iletilmesi

> On 6demeli hatlarda kalan TL ve tarife bilgisinin saglanmasi

> Yurt dist kullanimlarda yiiksek fatura ile karsilasmanin dnlenmesi

S6z konusu calismalar neticesinde Kurumumuz, Gimrik ve Ticaret Bakanligl
tarafindan 17’nci Geleneksel Tiketici Odiil Téreni kapsaminda “Hizmet

Oduli”ne layik gorilmastdr.

1.14. Fatura Ust Simiri Uygulamasina iliskin Usul ve Esaslar’in
Revizyonu

Vatandaslarimizin yurt disi telefon kullanimlar nedeniyle yasadiklar fatura
soklari, fatura sikayetlerinde dnemli bir yeri olusturmaktadir. Ozellikle yurt
disinda veri Ucretlerinin yliksek olmasi, vatandaslarimizin fatura soklarn ile
karsilasmalarina neden olabilmektedir. Bu kapsamda Bilgi Teknolojileri ve
fletisim Kurumu olarak Fatura Ust Simin Uygulamasina iliskin Usul ve

Esaslar’in gézden gegirilerek yenilenmesi giindeme alinmistir.

Boylece uluslararast mobil veri dolasim hizmetinden yararlanan abonelerin
veri kullanim tutarlari 100 ve 250 TL'ye ulastiginda mobil isletmeciler
tarafindan kisa mesaj ile bilgilendiriimesi saglanabileceginden fatura

soklarinin engellenmesi mimkiin olabilecektir.
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1.15. Tiiketici Bilgilendirme Rehberi 1.BOLUM

Kurumumuzca yapilan diizenlemeler ile tiiketicilere cesitli haklar verilmekte TUKETICI
ancak abonelerin bu haklarindan haberdar olmamasi nedeniyle cesitli HAKLARININ
magduriyetler yasanabilmektedir. Ayni zamanda elektronik haberlesme KORUNMASI

hizmetlerine abone olurken ve bu hizmetlerden yararlanirken abonelerin
istemedikleri faturalarla karsilasmamasi icin dikkat edecegi hususlarin

tuketiciler tarafindan bilinmesi 6nem arz etmektedir.

Kurumumuzca, tiketicilerin bilgi eksikliginden kaynaklanabilecek olasi
magduriyetlerin 6niine gecilmesini teminen Kurumumuza yapilan
basvurularda abonelerce sorun yasandigl tespit edilen ve tiiketiciler
tarafindan bilinmesinde fayda gértilen hususlarailiskin soru ve cevaplarinyer
aldigr “Tuketici Bilgilendirme Rehberi” hazirlanmistir. Konuya iliskin alinan
Kurul Karari ile, hazirlanmis olan bilgilendirme rehberinin her {¢ mobil
telefonisletmecisinin internet sitesinde yayimlanmasi gerekmektedir. Ayrica
s6z konusu bilgilendirme rehberi Kurumumuz internet sitesinde de

yayimlanmaktadir.

Ayni zamanda, tiketicilerin abonelik islemleri ve diger islemler icin isletmeci
bayileri ile yogun olarak iletisime gegiyor olmalarn g6z 6niine alinarak daha
genis tlketici kitlesine ulasabilmek amaciyla hazirlanmis olan “Tiketici
Bilgilendirme Pano/Brosiir Metni”’nin de mobil telefon isletmecileri tarafindan

uygun ebat ve aboneler tarafindan kolay okunabilir olacak sekilde basiminin

Daha genis tiiketici

yapilarak bayilerinde pano olarak bulundurmalari veya abonelere dagitiimak kitlesine ulasabilmek

tizere brostir hazirlamalari hususunda ytkamlilik getirilmistir. amaciyla hazirlanmis olan
“Tiiketici Bilgilendirme
Pano/Brosiir Metni”nin
mobil telefon isletmecileri
tarafindan bayilerinde
pano olarak
bulundurmalari veya
abonelere dagitiimak
lizere brosiir hazirlamalari
hususunda yikimliiliik

getirilmistir.
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2.BOLUM

HiZMET
KALITESIi

Baz istasyonlarinin birden
fazla sayida bulundudu ve
elektromanyetik alan
degerinin yiiksek olma
ihtimali bulunan okul,
hastane, kres, apartman
gibi yerlerin ortamdaki
elektromanyetik alan
degerlerinin 7 giin/24 saat
esasina gére uzaktan
stirekli élciilmesi
kapsamindaki ESIS projesi
2014 yili basinda faaliyete

baslamistir.

2. HiZMET KALITESI

2.1. Elektromanyetik Alanlari Siirekli izleme Sistemi (ESIS) Projesi

Baz istasyonlarinin birden fazla sayida bulundugu ve elektromanyetik alan
degerinin yiiksek olma ihtimali bulunan okul, hastane, kres, apartman gibi
yerlerin ortamdaki elektromanyetik alan degerlerinin 7 giin/24 saat (7/24)
esasina gore uzaktan sirekli 6lgtlmesi, 6lgllen bu degerlerin uluslararast sinir
degerlerinin altinda olup olmadiginin es zamanh olarak halkimiza internet
ortaminda duyurulmasi, bu vyerlerde operatorlerin slrekli ve uzaktan
denetlenmesi ve halkimizin elektromanyetik alanlar, baz istasyonlari ve
bunlara yo6nelik yapilan denetimler hakkinda bilgilendirilmesi amaciyla

uygulanan bir projedir.

ESIS projesine iliskin tiim hazirliklar 2013 yili sonu itibar ile tamamlanmis olup,
2014 yili baginda faaliyete gec¢mistir. Proje kapsaminda halihazirda istanbul
Taksim Meydani’nda 1 adet, Ankara’da 9 adet, izmir’de 5 adet olmak (izere 15
adet 6l¢iim diizenegi ile dlclimler gerceklestiriimektedir. S6z konusu proje ile

ilgili detayl bilgilere http://fema-olcum.btk.gov.tr/ adresinde yer verilmektedir.

Bu sekilde, tiiketiciler tarafindan bulunduklari yerdeki elektromanyetik alan
ol¢timlerinin kolay bir sekilde yapilmasi ve 6l¢im degerleri lizerinde olan ve
zararl olabilecek elektromanyetik etkiler konusundaki farkindaligin artiriimasi

amaclanmaktadir.

2.2. Ankara-istanbul Yiiksek Hizli Tren (YHT) Giizergahinda GSM ve
3N Kapsama Alani Saglanmasi

Daha 6nce Ankara-Konya ve Ankara-Eskisehir arasinda hizmete sunulan

Yiksek Hizli Tren (YHT) gilzergahlarinda oldugu gibi Kurumumuz
koordinasyonunda, TCDD ile GSM ve 3N isletmecileri arasinda yuritilen

calismalar neticesinde Eskisehir-istanbul YHT giizergdhinda da GSM ve 3N

22

Tiiketici Raporu 2014



mobil haberlesme sebekelerine yénelik kapsama sorunlarinin giderilerek bu

hatta da ses ve mobil internet hizmeti sunulabilmesi saglanmistir.

2.3. Afetve Acil Durum Haberlesmesi

Afet ve acil durumlarda GSM/3N baz istasyonlarinin zarar goérerek
calismamasi durumunda, artan haberlesme talebini karsilamak tzere ya da
kapsama alanlarinin yetersiz oldugu bdlgelerdeki haberlesme ihtiyacinin
karsilanmasina yoénelik, Kurumumuz koordinasyonunda, daha once (lke
genelinde 25 cografi bdlgede hazir bulundurulmasi saglanan roaming
6zelligine sahip (isletmeciler tarafindan ortak kullanilacak olan) birer adet
uydu transmisyonlu mobil baz istasyonu sayisinin isletmecilerle yapilan
koordinasyon ve calismalar sonucunda dlke geneli icin haritada verilen

sekilde 40’a ¢ikariimasi saglanmistir.

Bu 6zellikteki mobil baz istasyonlari, bulundugu illerdeki Valiliklerin emrinde

ve ilgili isletmeciler tarafindan sevk ve idare edilerek, afet ve acil durumlarin

yasandigi yerlerde haberlesmenin surekliligine katki saglayacaktir.

mm Uydu transmisyonlu mobil baz istasyonlarinin dagilimi ve sorumlu oldugu

iller

2.BOLUM

HiZMET
KALITESi

Afet ve acil durumlarda
GSM/3N baz
istasyonlarinin zarar
gorerek ¢calismamasi
durumunda, daha énce
lilke genelinde 25 codrafi
bélgede hazir
bulundurulmasi saglanan
roaming ézelligine sahip
birer adet uydu
transmisyonlu mobil baz
istasyonu sayisinin (lke
geneliigin 40’a ¢ikarilmasi

saglanmustir.
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2.BOLUM

HiZMET
KALITESIi

“Bina l¢i Elektronik
Haberlesme Tesisati
Teknik Sartnamesi” ile
birlikte binada bulunacak
sistem odasi sayesinde bir
binaya birden fazla
isletmeci hizmet
verebilecek ve rekabetin
de saglanmasiyla son
kullanicilar daha uygun
licretlerde istedikleri
isletmeciden hizmet

alabileceklerdir.

Ayrica, Afet ve Acil Durum Yénetimi Baskanligl ve GSM/3N isletmecileri ile
birlikte ydratilen ¢alhismalar ile afetler ve acil durumlarda kritik 6neme haiz
olan haberlesme hizmetlerinin devam ettirilebilmesine yonelik; ihtiyag
duyulan alanlarda (Valilik, Hastane, Toplanma Merkezi vb) genis kapsama
alanina sahip, dogal afetlere (deprem vb) daha dayanikli ve isletmeciler
tarafindan ortak kullanilacak olan sabit baz istasyonu kuleleri kurulmasi

planlanmistir.

S6z konusu c¢ahsmalar kapsaminda pilot iller olarak Erzincan, Isparta ve

istanbul belirlenmis olup, bu illerde kulelerin kurulacagi alanlar belirlenmistir.

Bu sekilde, 6zellikle afet ve acil durumlarin yasandigr bolgelerdeki iletisimin

kesintisiz bir sekilde ylritilmesi hedeflenmektedir.

2.4. Binaici Elektronik Haberlesme Tesisati Teknik Sartnamesi

Mevcut durumda binalarda elektronik haberlesme altyapisi 1994 tarihinde
PTT tarafindan hazirlanan daha sonra Tiirk Telekomiinikasyon AS tarafindan
revize edilen “Bina i¢i Telefon Tesisati Teknik Sartnamesi”’ne uygun olmak
zorundadir. Bu sartname ile birlikte sadece telefon kablolar ihtiyag olarak
gorilmis ve buna uygun bir altyapr istenmistir. Ancak zaman i¢inde saglanan
rekabet ortami sonucu farkll isletmecilerin bina ici elektronik haberlesme
altyapisini kullanmak istemeleri ve erisim yontemlerinin cesitlenmesi (Kablo
TV, Fiber Optik altyapisi, Ethernet gibi) nedeniyle mevcut sartname ve bu
sartnameye goére her daire icin dngoriilen iki ¢ift bakir devre yetersiz hale

gelmistir.

Bunun neticesinde konuya iliskin sektor temsilcilerinin de yer aldigr bir
calisma grubu olusturularak calismalara baslanmis ve taslak bir sartname

hazirlanmistir. Taslak sartname hazirlanmasinda;
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> Cesitli tlkelerin uygulamalar ve tilkemizdeki mevcut durum,

> (Calisma Grubu toplantisinda glindeme gelen gorusler,

> Isletmecilerden gelen sartname drnekleri ve éneriler,

> Sivil Toplum Kuruluslarindan gelen raporlar,

dikkate alinmistir. Bunun yani sira, ilgili kurumlar, sivil toplum kuruluglar ve
isletmecilerin yazili olarak da gorist alinmis, gelen gorisler degerlendirerek
sartnameye son sekli verilmistir.

Bu sartname 02/01/2014 tarihli 2014/DK-TED/6 sayii Kurul Karari
dogrultusunda Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig’na 6neri olarak
gonderilmistir. Sonrasinda 30/04/2014 tarihli ve 2014/DK-TED/238 sayili Kurul
Karari ile Kurumumuz internet sayfasinda yayimlanmistir. Ayrica konuyla ilgili
bilgi notu hazirlanarak Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi’na

sunulmustur.

“Bina I¢i Elektronik Haberlesme Tesisati Teknik Sartnamesi”nin faaliyete

gecmesiyle asagida belirtilen hususlarda iyilestirmeler yasanacaktir:

> Bina icerisinde bulunan dikey saft vesilesiyle isletmeciler son
kullanicilara daha kolay hizmet sunma imkanina kavusacaklar ve

maliyetlerde distsler yasanacaktir.

> Binada bulunacak sistem odasi sayesinde bir binaya birden fazla
isletmeci hizmet verebilecek ve rekabetin de saglanmasiyla son
kullanicilar daha uygun Ucretlerde istedikleri isletmeciden hizmet

alabileceklerdir.

2.BOLUM

HiZMET
KALITESi

“Bina i¢i Elektronik

Haberlesme Tesisati
Teknik Sartnamesi” ile
birlikte site ve binalarda
haberlesme altyapisi ilk
tesis asamasinda
yapilacagindan daha
sonra yapinin estetigine
zarar verecek ve ek
maliyetler olusturacak
islemlerden kaginilmis

olacaktir.
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2.BOLUM

HiZMET
KALITESIi

isletmecilerin mevzuata
uygunluklari Kurumumuz
tarafindan yapilan yerinde
denetimlerle izlenmekte,
sabit Telefon ve Internet
Servis Saglayicihigina lliskin
Hizmet Kalitesi mevzuati
kapsaminda isletmeci
faaliyetleri lcer aylik
dénemlerle

raporlanmaktadir.

> Daire icerisinde tim odalardaki prizlerden kablolu TV, internet,
telefon hizmeti vb. alma imkani bulunacak ve son kullanicilar
istedikleri herhangi bir odadan istedikleri sekilde erisim
saglayabileceklerdir. Boylelikle daire icerisinden kablolan

disaridan ¢ekmek zorunda kalinmayacaktir.

> Site ve binalarda haberlesme altyapisi ilk tesis asamasinda
yapilacagindan daha sonra yapinin estetigine zarar verecek ve ek

maliyetler olusturacak islemlerden kaginilmis olacaktir.

2.5. Sabit Telefon ve internet Servis Saglayicihgina iligkin Hizmet
Kalitesi

Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi ve ilgili
tebligler kapsaminda Sabit Telefon Hizmeti ile internet Servis Saglayiciig

Hizmeti sunan isletmecilerin hizmet kalitesi kontrol edilmektedir.

S6z konusu mevzuat kapsaminda yikimlid olan isletmeciler G¢ ayhk
doénemler ile Yonetmeligin ekinde bulunan &l¢im tablosunu doldurup

Kurumumuza bildirmektedirler.

Yapilan inceleme neticesinde sunulan rapordaki él¢iimlerin hedef degerleri
saglayamamast durumunda isletmecinin aciklamasi talep edilmektedir.
isletmecinin aciklamalarinin Kurul tarafindan uygun bulunmasi ile isletmeciye
herhangi bir yaptirm uygulanmamaktadir. isletmecinin aciklamalari yerinde
bulunmazsa her yil icin birinci uyumsuzlukta uyari, sonrakilerde ise idari para

cezasl uygulanmaktadir.

Bunun yani sira isletmecilerin ilgili mevzuata uygunluklari Kurumumuz
tarafindan yapilan yerinde denetimlerle de izlenmektedir. Sabit Telefon ve

internet Servis Saglayiciligina iliskin Hizmet Kalitesi mevzuati kapsaminda
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isletmeciler tarafindan goénderilen Gger aylik donemlerdeki raporlarin

incelenmesi ve yerinde yapilan denetimlerile;

> Son kullanicilarin korunmasi,

> Ulkemizde elektronik haberlesme hizmetinin  kalitesinin

yukseltilmesi,

> Rekabetin saglanmasi,

hususlarinda katkr saglanmis olmaktadir.

2.6. Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi
Revizyonu

Bilindigi uzere, Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi
Yonetmeligi ile 31/12/2011 tarihinden itibaren gecerli olacak sekilde sabit
telefon hizmeti, GSM mobil telefon hizmeti, internet servis saglayiciig
hizmeti ve cagri merkezi hizmetine iliskin hizmet kalitesi 6lclitleri tanimlanmis

ve bu dl¢itlere iliskin hedef degerler belirlenmistir.

Bununla birlikte, yeni gelismeler cercevesinde meydana gelen ihtiyaclar
dikkate alinarak hazirlanan “Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet
Kalitesi Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmelik” 21/01/2014
tarihli ve 28889 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yurirlige girmistir. S6z
konusu Yonetmelik degisikligi ile Kurumumuzca yetkilendirilen 3N mobil
elektronik haberlesme hizmeti sunan isletmecilerin (IMT-2000/UMTS
isletmecileri) uymakla yikimli olduklan hizmet kalitesi dlcitleri

belirlenmistir.

2.BOoLUuM

HiZMET
KALITESi

® L7 [7

3N isletmecilerine basarili
indirme islemlerinin
%99’unun her biri i¢cin
ortalama asgari veri
aktarim hizinin 256 kbps
olmasi, ayni sekilde
basarili génderme
islemlerinin de %95’inin
ortalama veri aktarim
hizinin 256 kbps olmasi

yukiamliltugu getirilmistir.
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2.BOLUM

HiZMET
KALITESIi

()

3N Isletmecilerine
olusabilecek arizalarin en
hizli karsilanan %95’inin
48 saat icerisinde
¢coziilmesi, bu siirenin
engelli aboneler i¢in 24
saat olmasi ylikimliliga

getirilmistir.

Bu cercevede,

3N isletmecilerinin kapsamakla yiikimli olduklari alanlarda
basarli olarak tamamlanan veri indirme islemlerinin %95’inin
ortalama hiz degerinin 768 kbps olmasi, bu yerlerdeki ses
cagrilarina iliskin ses kalitesinin (sesin net olarak anlasiimasinin)

ise 5 lizerinden 3.5 olmasi,

Basarili indirme islemlerinin %299’unun her biri i¢in ortalama asgari
veri aktarim hizinin 256 kbps olmasi, ayni sekilde basarili
gonderme islemlerinin de %95’inin ortalama veri aktarim hizinin

256 kbps olmasi,

Basarisiz erisim tesebbiisi sayisinin tiim erisim tesebbiisi sayisina

oraninin azami %5 olmasi,

Gonderilen SMS’lerin %99’unun 15 saniye icerisinde karsi tarafa

iletilmesi,

Olusabilecek arizalarin en hizli karsilanan %95’inin 48 saat
icerisinde ¢oziilmesi, bu silirenin engelli aboneler icin 24 saat

olmasi,

Abone sikayetlerinin oldugu fatura sayisimin, toplam fatura

sayisina oraninin azami %1 olmasi,

Arama basarisizlik sayisinin, toplam basarili arama girisimi sayisina

oraninin azami %2 olmasi
’

Bloke edilmis aramalarin, toplam aramalara oraninin azami %5

olmasi
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hususlarinda 3N isletmecilerine yikumlilikler getirilerek, tiketicilerin 3N
sebekelerinde ulusal ve uluslararasi kalite standartlarinda hizmet almalar

hedeflenmistir.

Evrensel Hizmet Yiikiimliisii Sabit Telefon Hizmeti Sunan isletmeciler, mobil
telefon hizmeti sunan isletmeciler, internet Servis Saglayiciligl hizmeti sunan
isletmecilerin uymakla yikimlli olduklart hedef degerlerde degisiklik
yapilarak tiim isletmeciler icin belirlenen ariza giderme siirelerinden bagimsiz
olarak, ariza giderme stirelerinde engelli aboneler icin uyulmasi gereken yeni

hedef degerler belirlenmistir.

Boylece tiiketicilerin elektronik haberlesme sektoriinde daha kaliteli ve

ylksek standartlarda hizmet almalari saglanmustir.

2.BOoLUuM

HiZMET
KALITESi

3N isletmecilerine
olusabilecek arizalarin en
hizli karsilanan %95’inin
48 saat icerisinde
¢Ozlilmesi, bu siirenin
engelli aboneler igin 24
saat olmasi ylkimliligd

getirilmistir.
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SONUC

Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu tarafindan, elektronik haberlesme
sektoriindeki diizenleme ve denetleme vyetkileri cercevesinde; tuketici
haklarinin  korunmasi acgisindan herhangi bir ihlal gerceklesmeden &nce
tlketicinin  korunmasina yonelik tedbir alinmasini teminen, tiiketicinin
bilgilendiriimesine, s6zlesmelerde yer alan haksiz sartlara yonelik korunmasina
bliylik 6nem verilmekte ve yapilan diizenlemelerde bu husus &zellikle
vurgulanmaktadir. Bu cercevede, Kurumumuz tarafindan 2014 yilinda gerek
dizenleme gerekse denetim faaliyetlerine devam edilerek, tliketici

memnuniyeti ve giivenliginin saglanmasi esas alinmistir.

S6z konusu faaliyetler yapilirken toplumun engelliler, gaziler, vyashlar,
Universite 6grencileri gibi pek cok kesimine de isletmeciler tarafindan séz
konusu gruplann kendilerine has 6zellikleri ve ihtiyaclan gozetilerek uygun
kosullarda ve alternatif hizmet goétirilmesi hedeflenmistir. Diger taraftan,
toplumun tiim kesimlerine sunulan telekomiinikasyon hizmetlerinin belirli bir

hizmet kalitesi seviyesinin Gizerinde sunulmasi amaglanmistir.

Hazirlanan bu raporun, gerek 2014 yllinda Kurumumuz tarafindan tiiketici
haklariin korunmasina yoénelik olarak gerceklestirilen faaliyetlerin 6zetlenmesi
gerekse tiiketici haklarin korunmasina yodnelik gelecekte yapilabilecek

uygulamalara 151k tutmasi agisindan faydali olmasini temenni etmekteyiz.
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TUKETiCi HAKLARI DAIRESi BASKANLIGI

Tiiketiciler ile ilgili yapilan ¢calismalara iliskin daha fazla bilgiye
BTK'nin tiiketici sitesi https://tuketici.btk.gov.tr/ adresinden ulasabilirsiniz.
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