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5809 sayil Elektronik Haberlesme Kanunu'nun 4'Gnct maddesinin birinci fikrasinin ()
bendi, 6'nci maddesinin birinci fikrasinin (u) bendi, 52'nci maddesinin birinci ve ikinci fikralari,
Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin 5'inci maddesinin ikinci
fikrasi ile 7'nci ve 9'uncu maddeleri, Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi
Yénetmeligi EK-4'0n Uygulanmasina iliskin Teblid'in 6'nci, 7'nci, 9'uncu ve 11'inci maddeleri,
Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu idari Yaptinimlar Yénetmeligi'nin 15'inci ve 44'Unci
maddeleri, ve ilgili diger mevzuata istinaden;

3. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayih Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "Hizmet kalitesi olcutleri
ve yukumli isletmeciler" baslikli 5'inci maddesinde yer alan "... son kullanicilara hizmet veren
isletmecilerden tebli§ veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, olciitlere iliskin hedeflere
uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yiiktimlidr." hUkmu ile 17.03.2012 tarihli ve 28236
saylll Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektorinde
Hizmet Kalitesi Yoénetmeligi Ek-4'in Uygulamasina iligkin Teblig'in "YUkimldlikler" baslikli
9'uncu maddesinin Uguncu fikrasinda yer alan “(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu
maddenin birinci fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya abone sayisina ulasan igletmeciler
6lctim dénemi ortalamasi igcin miisteri hizmetleri igcin cevap verme sliresi ve tiketici sikayetleri
¢bziim sliresi hizmet kalitesi Ol¢iitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef dederleri saglamakla
yukdamliddr." hUkmune aykiri olarak Kurumumuza yaptigi 2020 yili Gguncd dénem hizmet
kalitesi bildiriminde "Musteri hizmetleri igin cevap verme suresi" hizmet kalitesi élgutinin %
80'lik hedef degerinin 2020 yili Gglncl c¢eyrek doénemi igin %58,21 ile saglanamamasi
nedeniyle, Superonline iletisim Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektériinde
Hizmet Kalitesi Yénetmeliginin "idari para cezalari ve diger yaptirmlar" 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 6lgitlerine iliskin bir veya daha
fazla hedef degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri
olmamasi halinde isletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama
dbéneminde hizmet kalitesi yikimlliliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir
ay stireyle duyurulur.” fikrasi hUikmia kapsaminda,

a. Yazih olarak uyariimasi,

b. llgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yiikiimliiliiklerini yerine getirmediginin
Kurum internet sayfasinda 1 (bir) ay sureyle duyurulmasi,

4. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayil Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "Hizmet kalitesi olgutleri
ve yukdmll isletmeciler" baslikh 5'inci maddesinin birinci fikrasi fikrasinda yer alan "(1)
isletmeciler, yetkilendirme kapsaminda ve ilgili mevzuatta belirtilen hizmet kalitesine iliskin
hiikiimlere uymakla ve hizmetin kesintisiz olarak sunulmasi igin gereken 6zeni gbstermekle
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ylkamliddr." ve ikinci fikrasinda yer alan "... son kullanicilara hizmet veren igletmecilerden
teblig veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, olciitlere iliskin hedeflere uymakla ve verileri
Kuruma goéndermekle yiikiimldiddr.” hikmu ile 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayili Resmi
Gazete'de yayimlanarak yururlige giren Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi
Yénetmeligi Ek-4'in Uygulamasina iliskin Teblig'in "YUkimlulikler" baslikli 9'uncu maddesinin
dclincu fikrasinda yer alan "(3) Son kullanicilara hizmet veren ve bu maddenin birinci
fikrasinda belirtilen ¢agri adedine veya abone sayisina ulasan isletmeciler él¢iim dénemi
ortalamasi igin musteri hizmetleri icin cevap verme siiresi ve tlketici sikayetleri ¢b6zim siresi
hizmet kalitesi Olgiitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef degerleri saglamakla yikdmltdiir.”
hiukmune aykiri olarak Kurumumuza yaptigi 2020 yili G¢lincli donem hizmet kalitesi
bildiriminde "TUketici Sikayetleri ¢6zim siresi" hizmet kalitesi 6lcitinin 24 saat veya daha az
olmasi seklinde belirlenmisg olan hedef degerinin 159,65 saat ile saglanamadig! tespit
edildiginden, Vodafone Net iletisim Hizmetleri A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektériinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "idari para cezalari ve diger yaptirmlar" 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 él¢litlerine iliskin bir veya daha
fazla hedef degeri saglayamamasi durumunda Kurul tarafindan kabul edilen hakli nedenleri
olmamasi halinde isletmeci bir defaya mahsus yazili olarak uyarilir ve ilgili raporlama
dbéneminde hizmet kalitesi ylkimlliliiklerini yerine getirmedigi Kurum internet sayfasinda bir
ay stireyle duyurulur.” fikrasi hUkmi kapsaminda;

a. Yazih olarak uyariimasi,

b. llgiliraporlama déneminde hizmet kalitesi yikimliliklerini yerine getirmediginin
Kurum internet sayfasinda 1 (bir) ay sureyle duyurulmasi,

hususlarina karar verilmistir.
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