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Yukumluliklerini Yerine Getirmeyen Turknet ve
Superonline'a idari Yaptinm Uygulanmasi (2025
3. D6nem)

KARAR . Tuketici Haklar Dairesi Baskanhginin
hazirladigi takrir ve ekleri incelenmigtir.

5809 sayil Elektronik Haberlesme Kanunu'nun 4'Unct maddesinin birinci fikrasinin (g)
bendi, 6'nci maddesinin birinci fikrasinin (u) bendi, 52'nci maddesinin birinci ve ikinci fikralari,
Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin 5'inci maddesi ile 7'nci ve
9'uncu maddeleri, Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi EK-4'Un
Uygulanmasina lliskin Teblig'in 6'nci, 7'nci, 9'uncu ve 11'inci maddeleri, Bilgi Teknolojileri ve
lletisim Kurumu idari Yaptirimlar Yénetmeligi'nin 15'inci ve 44'Uinci maddeleri, 06.11.2025
tarihli ve 2025/IK-THD/370 sayili Kurul Karari ve ilgili diger mevzuata istinaden;

1. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "Hizmet kalitesi dlgttleri
ve yikimli isletmeciler" baslikli 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) isletmeciler,
yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hikimlere
uymakla ve hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken 6zeni géstermekle yikiamltdir."”
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, &lgiitlere iliskin
hedeflere uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yiikimlididdr." hukimleri ile 17.03.2012
tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme
Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'Gn  Uygulamasina lligkin  Teblig'in
"Yikumlalikler" bashkh 9'uncu maddesinin Gglncu fikrasinda yer alan "(3) Son kullanicilara
hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agr adedine veya abone sayisina
ulasan isletmeciler él¢tim dénemi ortalamasi icin miisteri hizmetleri igin cevap verme siiresi ve
tliketici sikayetleri ¢6ziim stiresi hizmet kalitesi Olgiitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla ylkimlidir." hukmine aykiri olarak Kurumumuza yaptigr 2025 yili
dclinct dénem hizmet kalitesi bildiriminde "Musteri hizmetleri icin cevap verme siresi" hizmet
kalitesi dl¢utinin % 80'lik hedef degerinin %47,87 ile saglanamadigi tespit edildiginden ve
2025 yili ikinci geyrek dénemi igin Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu'nun 06.11.2025 tarihli ve
2025/iK-THD/370 sayili Kurul Karari ile yazili olarak uyarildigi dikkate alinarak, 2025 yih
uglincii geyrek doneminde hizmet kalitesi olgutlerine iligkin bir veya daha fazla hedef
degerini saglama yukimlilagianiin ayni takvim yih igerisinde ikinci kez ihlal edilmesi
nedeni ile Turknet iletigsim Hizmetleri A.S. hakkinda; Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu
idari Yaptirimlar Yénetmeligi'nin "Hizmet kalitesine iligkin yukimlGliklerin ihlali" baglikli 15'inci
maddesinin "(1) Asagida belirtilen hallerde, igletmecinin bir 6nceki takvim yilindaki net
satiglarinin yiizde ikisine (%2) kadar idari para cezasi uygulanir: ...b) Isletmecinin uluslararasi
standartlara ve/veya hizmet kalitesine iligkin ilgili mevzuata uymamasi, ilgili mevzuat ile diger
yukdamliltikleri ihlal etmesi." hUkmu ile "Yaptinnm olgutleri” baglikli 44'Gnci maddesinde yer
alan oOlgltler cercevesinde 2024 yili net satig tutari olan 4.551.947.425,99.-TL’nin binde bir
(%01)’i oraninda idari para cezasi uygulanmasi,
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2. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirlige giren
Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi’nin "Hizmet kalitesi élgutleri ve
yukimlu isletmeciler" baghkl 5'inci maddesinin birinci fikrasinda yer alan "(1) /sletmeciler,
yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin hikimlere
uymakla ve hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi icin gereken 6zeni géstermekle yikimldddir."
ve ikinci fikrasinda yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet
veren igletmecilerden tebli§ veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... olgiitlere iliskin
hedeflere uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yiikiimlidir." hikimleri ve 17.03.2012
tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme
Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'0n  Uygulamasina lliskin  Teblig'in
"Yakumlalikler" bashkl 9'uncu maddesinin Gg¢uncu fikrasinda yer alan "(3) Son kullanicilara
hizmet veren ve bu maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya abone sayisina
ulagan igletmeciler 6lgtiim dénemi ortalamasi i¢in migsteri hizmetleri igcin cevap verme sdiresi ve
tiketici sikayetleri ¢6ziim sdresi hizmet kalitesi Ol¢iitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef
degerleri saglamakla yiik(imldddr." hikmine aykiri olarak, Kurumumuza yaptigi 2025 yih
dclincu donem hizmet kalitesi bildiriminde "Tuketici sikayetleri ¢ozim suresi" hizmet kalitesi
Olcitinin 24 saat veya daha az olmasi seklinde belirlenmis olan hedef degerini 2025 yih
dclincu ceyrek dénemi icin 26,29 saat ile saglayamadigi tespit edilmis olan Superonline
lletisim Hizmetleri A.S.'nin, Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi
Yénetmeligi'nin "idari para cezalari ve diger yaptirmlar" bashkli 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 é/¢itlerine 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 ydkimldliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay streyle duyurulur.”
hikmi kapsaminda;

a) Yazih olarak uyariimasi,

b) ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yikiumldliklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay slreyle duyurulmasi,

hususlarina karar verilmistir.
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