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KARAR : Tuketici Haklar1 Dairesi Baskanhginin hazirladigi
takrir ve ekleri incelenmistir.

5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu'nun 4'Gnci maddesinin birinci fikrasinin ()
bendi, 6'nci maddesinin birinci fikrasinin (u) bendi, 52'nci maddesinin birinci ve ikinci fikralari,
Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmelidi'nin 5'inci maddesinin ikinci
fikrasi ile 7'nci ve 9'uncu maddeleri, Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi
Yénetmeligi EK-4'Gin Uygulanmasina iligkin Teblig'in 6'nci, 7°’nci, 9'uncu ve 11'inci maddeleri ve
ilgili diger mevzuata istinaden;

1. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak ydrdrlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektoérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi dl¢itleri ve
yukimli 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 yikimldddir."
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, ...6l¢litlere iliskin hedeflere
uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yikimltddr." hukmu ve 17.03.2012 tarihli ve 28236
saylh Resmi Gazete'de yayimlanarak yudrirlige giren Elektronik Haberlesme Sektdrinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'iin Uygulamasina iligkin Teblig'in "YikimlGlikler" baghkli
9'uncu maddesinin Uglncu fikrasinda yer alan "(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu
maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya abone sayisina ulasan igletmeciler
6lciim dénemi ortalamasi i¢in miigteri hizmetleri icin cevap verme siiresi ve tiketici sikayetleri
¢b6ziim sdresi hizmet kalitesi ol¢iitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef degerleri saglamakla
yukamltddr." hukmune aykirn olarak, Kurumumuza yaptigi 2023 yili birinci donem hizmet
kalitesi bildiriminde "Tiiketici Sikayetleri ¢6ziim suresi" hizmet kalitesi dl¢iitiiniin 24 saat
veya daha az olmasi seklinde belirlenmis olan hedef degerini 2023 yili birinci geyrek
donemi icin 25,09 saat ile saglayamadigi tespit edilmis olan Andromeda TV Digital
Platform lisletmeciligi A.$.nin "Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi
Yoénetmeligi'nin "idari para cezalari ve diger yaptirimlar” baslikli 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 dlglitlerine iligkin bir veya daha fazla hedef
degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi
halinde igletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet
kalitesi yiktmldliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay sdreyle duyurulur."
hikmi kapsaminda;

a) Yazih olarak uyariimasi,

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

1/3



2. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi ol¢utleri ve
yukimli 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 yikdmliddir."
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, ...b6l¢dtlere iliskin hedeflere
uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yikdmldddr.” hiUkmu ile 17.03.2012 tarihli ve 28236
saylli Resmi Gazete'de yayimlanarak yudrtrlige giren Elektronik Haberlesme Sektdrinde
Hizmet Kalitesi Yénetmeligi Ek-4'in Uygulamasina iliskin Teblig'in "Yukimlulikler" baglikli
9'uncu maddesinin Uglncu fikrasinda yer alan "(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu
maddenin birinci fikrasinda belirtilen cagri adedine veya abone sayisina ulasan igletmeciler
olctiim dénemi ortalamasi igin miisteri hizmetleri icin cevap verme slresi ve tiiketici sikayetleri
¢b6ziim sdresi hizmet kalitesi oOlciitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef degerleri saglamakla
ylkdamliddr." hikmuane aykiri olarak Kurumumuza yaptigi 2023 yili birinci donem hizmet
kalitesi bildiriminde "Tiiketici Sikayetleri ¢6ziim siiresi" hizmet kalitesi dl¢iitiiniin 24 saat
veya daha az olmasi seklinde belirlenmis olan hedef degerini 25 saat ile, "Miisteri
hizmetleri igin cevap verme siiresi" hizmet kalitesi 6lcutiinin % 80'lik hedef degerini 2023
yili birinci ¢eyrek donemi igin %77,67 ile saglayamadigi tespit edilmis olan Millenicom
Telekomiinikasyon Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektérinde Hizmet Kalitesi
Yénetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger yaptirimlar" baslikli 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 dl¢iitlerine iliskin bir veya daha fazla hedef
degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri olmamasi
halinde igletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama déneminde hizmet
kalitesi yiktmliliklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir ay sdreyle duyurulur."
hikmi kapsaminda;

a) Yazil olarak uyariimasi,

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

3. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektoérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi dl¢ltleri ve
yukimli igletmeciler" 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 igcin gereken ézeni géstermekle ylkdamltdiir."
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, ...0lgdtlere iliskin hedeflere
uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yiikimldddr. " hukma ile 17.03.2012 tarihli ve 28236
saylli Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirlige giren Elektronik Haberlesme Sektérinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'in Uygulamasina iligkin Teblig'in "YUkimlGlikler" baglkli
9'uncu maddesinin uguncu fikrasinda yer alan “(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu
maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya abone sayisina ulasan isletmeciler
6lciim dénemi ortalamasi igin miigteri hizmetleri igin cevap verme siresi ve tiketici sikayetleri
¢Ozim sdresi hizmet Kkalitesi Ol¢iitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef degerleri saglamakla
yUkdmliddr." hukmine aykin olarak Kurumumuza yaptigi 2023 yil birinci donem hizmet
kalitesi bildiriminde "Muisteri hizmetleri i¢in cevap verme siiresi” hizmet kalitesi
olgutinin % 80'lik hedef degerini 2023 yili birinci ¢ceyrek donemi igin %72,62 ile
saglayamadigi tespit edilmis olan Tiirksat Uydu Haberlesme Kablo TV ve isletme A.S.'nin
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"Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger
yaptirimlar" bashkh 9'uncu maddesi birinci fikrasinda yer alan "(71) (Degisik:RG-21/1/2014-
28889) Isletmecinin bir takvim yili igindeki herhangi bir raporlama déneminde hizmet kalitesi
Olcitlerine iliskin bir veya daha fazla hedef degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan
kabul edilen hakli nedenleri olmamasi halinde igletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir
ve ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi ylkumliilliklerini yerine getirmedigi Kurum internet
sayfasinda bir ay stireyle duyurulur." hikmu kapsaminda;

a) Yazili olarak uyariimasi,

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

hususlarina karar verilmistir.
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