BiLGIi TEKNOLOJILERI VE ILETISIM KURULU

KARARI
Karar Tarihi 1 22.05.2018
Karar No : 2018/DK-THD/162
Glindem Konusu : TUketici ve Kullanici Sikayetlerinin isletmeciler ve Posta

Hizmet Saglayicilari Tarafindan Co6zumlenmesine
lliskin Usul ve Esaslar

KARAR . Tuketici Haklar1 Dairesi Baskanliginin hazirladigi takrir
ve ekleri incelenmistir.

5809 sayil Elektronik Haberlesme Kanununun 4 Gncd, 6 nci, 12 nci ve 48 inci maddeleri, 6475 sayili
Posta Hizmetleri Kanununun 4 {incii ve 17 nci maddeleri, Elektronik Haberlesme Sektériine liskin
Tlketici Haklari Yonetmeliginin 18 inci maddesi ile Posta Hizmetlerinin Sunulmasina iligkin
Yonetmeligin 22 nci maddesi ve ilgili diger mevzuat hikumleri uyarinca,

1. EK'te yer alan “Tiketici ve Kullanici Sikayetlerinin isletmeciler ve Posta Hizmet Saglayicilari
Tarafindan Cézimlenmesine ili§kin Usul ve Esaslar’in kabul edilmesi,

2. Isbu Kurul Karar ile belirlenen Usul ve Esaslar'in “Test siireci ve sikayet sisteminin kurulumu”

baslikli Gegici 1’inci maddesi ile belirlenen strecin tamamlanmasini muteakip;

a. 16.06.2011 tarihli ve 2011/DK-10/302 sayili Kurul Karari ile onaylanarak yurirlige giren
“Tiketici Sikayetlerinin Cézimiine iliskin Usul ve Esaslar’ ile

b. 11.11.2013 tarihli ve 2013/DK-THD/605 sayili Kurul Karari ile onaylanarak yurirlige giren
“Tiketici Sikayetlerinin isletmeciler Tarafindan Céziimlenmesine iligkin Usul ve Esaslar”

kapsaminda yeni basvuru alinmamasi, mevcut basvurularin sonuglandiriimasi ve bu maddede yer

alan Usul ve Esaslarin yurarlikten kaldiriimasi,

3. Bu Usul ve Esaslar kapsaminda yurutulecek is ve islemler icin icraya yetki verilmesi

hususlarina karar verilmistir.
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Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumundan:

TUKETICI VE KULLANICI SIKAYETLERININ iSLETMECILER VE HiZMET
SAGLAYICILAR TARAFINDAN GOZUMLENMESINE iLISKIN
USUL VE ESASLAR

Amag

MADDE 1 - (1) Bu Usul ve Esaslarin amaci, tlketici/kullanici sikayetlerinin
¢dzimlenmesine iliskin isletmecilerin ve hizmet saglayicilarin yikimluliklerini belirlemek ve
konuya iligkin usul ve esaslari diizenlemektir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu Usul ve Esaslar, igletmeciler/hizmet saglayicilar ile
tuketiciler/kullanicilar arasindaki sikayetlerin ¢ézimine iliskin usul ve esaslari kapsar.

(2) isletmecilere veya hizmet saglayicilara farkl kanallardan gelen ve sikayet niteligini
haiz tim basvurular bu Usul ve Esaslar kapsamindadir.

(3) isletmeci niteligini haiz olmayan Uciinci taraflarca, isletmecilerin altyapilari
Uzerinden sunulan hizmetlere iligkin sikayetlerin ¢dzimu isletmeci sorumlulugundadir.

(4) Yarg sureci veya tuketici hakem heyetlerinde degerlendirme slreci devam eden
sikayetler, hizmet saglayicilarin tasidiklari Uran icerigine yonelik sikayetler ve kayitsiz
gonderiler bu Usul ve Esaslar kapsami disindadir.

Dayanak

MADDE 3 — (1) Bu Usul ve Esaslar, 05/11/2008 tarihli ve 5809 sayili Elektronik
Haberlesme Kanununun 6 nci maddesi, 09/05/2013 tarihli ve 6475 sayili Posta Hizmetleri
Kanununun 4 ncl maddesi, 28/10/2017 tarihli ve 30224 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
Elektronik Haberlesme Sektériine iliskin Tiketici Haklari Yénetmeligi ile 03/06/2014 tarihli ve
29019 sayilli Resmi Gazete'de yayimlanan Posta Hizmetlerinin Sunulmasina lliskin
Yonetmelige dayanilarak hazirlanmigtir.

Tanimlar

MADDE 4 — (1) Bu Usul ve Esaslarda gecen;

a) Abone: Bir isletmeci ile elektronik haberlesme hizmetinin sunumuna ydnelik olarak
yapilan bir s6zlesmeye taraf olan gercek ya da tuzel kisiyi,

b) Abonelik sézlesmesi: Isletmeci ile abone arasinda akdedilen ve isletmecinin bir bedel
karsiiginda donemsel ya da surekli olarak bir hizmeti yerine getirmeyi veya mal teminini
ustlendigi ya da her ikisini birden kapsayan sozlesmeyi,

c) Elektronik haberlesme: Elektriksel isaretlere donulstirilebilen her tdrll isaret,
sembol, ses, goruinti ve verinin kablo, telsiz, optik, elektrik, manyetik, elektromanyetik,
elektrokimyasal, elektromekanik ve diger iletim sistemleri vasitasiyla iletiimesini,
gbnderilmesini ve alinmasini,

¢) Elektronik haberlesme hizmeti: Elektronik haberlesme tanimina giren faaliyetlerin bir
kisminin veya tamaminin hizmet olarak sunulmasini,

d) Kayith gonderi numarasi: Kabulinden teslimine kadar kayda tabi tutulan gonderi
numarasini,

e) Hizmet saglayicisi: Posta ve Telgraf Teskilati Anonim Sirketini ve 6475 sayili Posta
Hizmetleri Kanunu hikimlerine goére posta sektorinde faaliyet gostermek Uzere
yetkilendirilmis sermaye sirketlerini,
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f) isletmeci: Yetkilendirme gercevesinde elektronik haberlesme hizmeti sunan ve/veya
elektronik haberlesme sebekesi saglayan ve alt yapisini igleten sirketi,

g) Kullanici: Hizmet saglayicilari tarafindan verilen hizmetlerden goénderici veya alici
olarak faydalanan gercek veya tizel kisiyi,

§) Kurul: Bilgi Teknoloijileri ve iletisim Kurulunu,

h) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumunu,

1) Posta gonderisi: Géndericinin bizzat kendisi veya talimatiyla, Gzerinde belirtilen yer
ve adrese, gonderi turiine ve 0zel hizmetine gore teslim edilen haberlegsme gonderileri ile kitap,
katalog, gazete ve sureli yayinlari, gérme engellilere 6zgl yazilar, ticari de@eri olsun veya
olmasin esya iceren en fazla bes kilogram agirliga veya elli desimetrekiip hacme sahip posta
maddesi ile posta kolisi veya kargosunu,

i) Posta hizmeti: Posta gonderilerinin kabull, toplanmasi, islenmesi, sevki, dagitimi ve
teslimini,

j) Sikayet sistemi: isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan tiiketici/kullanici
sikayetlerinin alinmasi ve ¢ézimlenmesi amaciyla olusturulan sistemi,

k) Tuketici: Elektronik haberlesme hizmetinden ticari veya mesleki olmayan amaglarla
yararlanan veya bu hizmeti talep eden gercek veya tizel Kigiyi,

I) Tuiketici/kullanici sikayeti: Elektronik haberlesme hizmetinden veya posta
hizmetinden kaynaklanan sorunlarin giderilmesi icin gercek veya tlzel kisiler tarafindan
yapilan basvuruyu

ifade eder.

(2) Bu Usul ve Esaslarda gecen ancak bu maddenin birinci fikrasinda tanimlanmayan
kavramlar icin ilgili mevzuatta yer alan tanimlar gegerlidir.

isletmecinin/hizmet saglayicisinin yiikiimliiliikleri

MADDE 5 - (1) Iisletmeciler/hizmet saglayicilar, tiiketici/kullanici sikayetlerinin etkili,
hizli ve kolay bir sekilde ¢ozimlenebilmesi amaciyla asgari internet ortaminda gikayetlerin
alinip cevaplanabilecegi bir sikayet sistemi olusturmakla yGkimladdar.

(2) Elektronik haberlesme sektérinde ikiyizbinin (200.000) Gzerinde abonesi bulunan
isletmeciler ile posta sektdriinde ulusal seviyede hizmet sunmak Uzere yetkilendirilen ve yillik
net satisi ellimilyon (50.000.000) TL'yi gegen hizmet saglayicilar, sirketleri ile Kurum arasinda
glvenli bir ag kurmakla, sistemlerini Kurumun sikayet sistemiyle uyumlu olarak c¢alisir hale
getirmekle, bununla ilgili teknik altyapilarin ve sistemlerin gtvenligini, gtvenilirligini saglamakla
ve sistemlerini aksatmaksizin igletmekle yukumludur.

(3) Bu maddenin ikinci fikrasi kapsaminda ylkimli olan isletmeciler/hizmet
sagdlayicilar, ariza/bakim gibi nedenlerle sikayet basvurusu alamadiklari durumlarda, konuya
iliskin olarak Kuruma derhal bilgilendirme yapar. Kurum tarafindan isletmeciye/hizmet
saglayicisina bir (1) is gunu sure verilir. Arizalarin giderilememesi halinde isletmeci/hizmet
saglayicisi gerekgelerini yazili olarak Kuruma bildirerek ek sure talebinde bulunur. Kurum
gerek gérmesi halinde ek slre verir.

(4) Bu maddenin ikinci fikrasi kapsami diginda kalan isletmeciler/hizmet saglayicilar;

a) Kuruma iletilen tuketici/kullanici sikayetlerini, Kurum tarafindan hazirlanan arayiz
uzerinden bu Usul ve Esaslar kapsaminda degerlendirmekle,

b) Kurum tarafindan talep edilmesi halinde, tim sikayetlere iliskin raporlama islemlerini
Kurumca belirlenecek formatta iletmekle

yukimladdar.
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Tiiketici/kullanici sikayetlerinin ¢oziimlenmesi

MADDE 6 - (1) Sikayet sistemi Uzerinden iletilen tiketici/kullanici sikayetleri,
isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan diger dizenlemelerde yer alan hikimler sakh
kalmak kaydi ile sikayet basvurusundan itibaren en geg on (10) is gunu igerisinde ¢ozumlenir.
isletmeciden/hizmet saglayicisindan kaynaklanmayan nedenlerle on (10) is giini igerisinde
¢dzllmesi mimkin olmayan sikayetler hakkinda tlketiciye/kullaniciya gecikmeksizin
bilgilendirme yapilir. Bilgilendirme kapsaminda asgari olarak;

a) Sikayetin ¢cozlilememesinin gerekgesi,

b) Sidrecin tamamlanmasi i¢in varsa 6ngorilen ¢ézim tarihi,

c¢) Tuketici/kullanici menfaatinin saglanmasi icin varsa alinabilecek diger tedbirler yer

alir.

(2) ik sikdyet numarasi Uzerinden tekrarlanan sikayetler en gec bes (5) is ginil
icerisinde cevaplanir.

(3) Tuketici/kullanici sikayetleri ve bu sikayetlere verilen cevaplar, isletmeciler/hizmet
saglayicilar tarafindan gerekli gtivenlik tedbirleri saglanarak kayit altina alinir ve asgari iki yil
sure ile muhafaza edilir.

(4) isletmeciler/hizmet saglayicilar sikayet sistemine iliskin olarak Ek’te yer verilen
kurallara uymakla yakimludur.

Sikayet sisteminin uygulanmasi

MADDE 7 — (1) Bu Usul ve Esaslarin 5 inci maddesinin ikinci fikrasi kapsaminda
kurulan sikayet sistemi Uzerinden Kuruma ve/veya igletmeciye/hizmet saglayicisina iletilen
sikayetler, asagidaki hukumler gergevesinde degerlendirilir.

a) Sikayet, kimlik dogrulamasi yapilmasini miteakip ayni sikayet basligi ve ayni hizmet
numarasi ile degerlendirme sureci devam eden bagka sikayetin bulunmamasi halinde, sikayet
numarasi verilerek kayit altina alinir. Kimlik dogrulama islemi, isletmecilerde asgari kimlik
bilgisi ve hizmet numarasi bilgileri Gzerinden, hizmet saglayicilarda ise kayith goénderi
numarasi uzerinden gerceklestirilir.

b) Sikayet sahibinin isletmecinin/hizmet saglayicisinin abonesi/kullanicisi olmamasi
durumunda da sikayetin alinmasina imkan saglanir.

c) Sikayetin isletmecinin/hizmet saglayicisinin sistemlerinde kayit altina alinmasini
miteakip, sikayete iligkin bilgiler ve sikayet kayit numarasi, Kurum tarafindan belirlenen
yontemle ve saglanan arayuz Uzerinden Kuruma iletilir.

¢) Tuketicinin/kullanicinin sikayeti, isletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan en ge¢ on
(10) is gunu igerisinde ¢dzumlenir.

d) igletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan tiketiciye/kullaniclya cevap verilmesinden
sonra tuketici/kullanici tarafindan en ge¢ on (10) is gunu igerisinde sikayetin tekrarlanmamasi
durumunda sikayet degerlendirme sireci tamamlanmis kabul edilir.

e) lIsletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan degerlendirilip cevap veriimesine ragmen
sikdyetin devam etmesi durumunda, sikdyetin ayni sikdyet numarasi Uzerinden
tekrarlanabilmesine imkéan saglanir.

f) Tekrarlanan sikayet, isletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan en gec¢ bes (5) is gunu
icerisinde degerlendirilerek tlketiciye/kullaniciya cevap verilir.

g) Tekrarlanan sikayete isletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan verilen cevaba
tuketici/kullanici tarafindan on (10) is glinu igerisinde itiraz edilmesi durumunda;

i. Sikayet, Kurum Uzerinden igletmeciye/hizmet saglayicisina yonlendirilmis ise,
isletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan sikayet gecmisiyle birlikte Kuruma iletilir. Kurum
tarafindan gerekli gérilmesi halinde, isletmeciden/hizmet saglayicisindan ilave bilgi belge
talep edilerek gerekli degerlendirme yapilir. Kurum tarafindan yapilacak degerlendirme
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neticesinde sikayet konusu ile ilgili mevzuata aykiri bir durum tespit edilmesi durumunda, s6z
konusu sikayetin giderilmesi icin ilgili isletmeciye/hizmet saglayicisina sure verilir. Verilen sure
sonunda igletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan yapilan islemlere iliskin Kuruma bilgi verilir.
Kurum tarafindan sikayet bagvurusuna iliskin yapilan islemler hakkinda tuketici bilgilendirilir.

ii. Sikayet konusunun Kurum mevzuatina aykirilik teskil etmediginin tespiti ve
sikayetin devami durumunda, gerek gorilmesi halinde Kurum tarafindan sikayetin ve sikayete
iliskin bilgilerin yetkili Tuketici Hakem Heyetine iletilmesi saglanabilir.

ii. Sikayet, dogrudan isletmeci/hizmet saglayicisi sistemleri Gzerinden baslatiimis
ise, ilgili isletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan tuketiciye/kullaniciya Kuruma bagvuru
yapilabilmesi da dahil olmak Uzere alternatif bagvuru yollari hakkinda bilgi verilir.

(2) Kuruma vyazii olarak vyapilan basvurular givenli ag Uzerinden ilgili
isletmeciye/hizmet saglayicisina yénlendirilir. iigili isletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan
degerlendirilen sikayetlere iliskin cevap dogrudan Kuruma iletilir.

(3) Gerek duyulmasi halinde, sikdyet sistemi Uzerinden vyapilan sikayetlerin
raporlanmasi ve/veya icerigine iligskin bilgiler, Kurum tarafindan belirlenecek ydntemlerle
isletmeci/hizmet saglayicisi sistemlerinden elde edilir.

(4) Kurum ile igletmecilerin/hizmet saglayicilarin sikayet sistemleri arasindaki iletisim
araylzune ve sureglere iliskin ayrintilar Kurum tarafindan ayrica belirlenir ve ihtiya¢ duyulmasi
halinde guncellenir.

(5) isletmeciler/hizmet saglayicilar ile tiketiciler arasinda sikayete konu hususlarda
anlasmazlik hallerinde Kurum karari esastir.

Onleyici tedbirler

MADDE 8 - (1) Isletmeciler/hizmet saglayicilar, tiketici/kullanici sikayetlerinin
yogunlastigi ve/veya ¢dzimlenmesinde sorun bulunan alanlar tespit etmekle, bu alanlarda
Onleyici tedbirler almakla ve gerekli iyilestirmeleri saglamakla yukimludur.

(2) isletmeciler/hizmet saglayicilar tiiketici/kullanici  sikayetlerinin  yogunlastig
alanlarda, iadeler de dahil olmak Uzere, sikayeti bulunmasa dahi benzer durumda olan diger
tuketicilerin/kullanicilarin da magduriyetlerinin giderilmesi hususunda gerekli dnlemleri almakla
ve Kuruma bildirmekle yukumludur.

(3) Kurum tarafindan tiketici/kullanici sikayetlerinin tasnifi ve analizi neticesinde belirli
bir konuya iligkin sikayetlerin yogunlastigi vel/veya belirli bir gikdyet konusunun
tiketici/kullanici magduriyetine yol agtiginin tespiti halinde, iadeler de dahil olmak Utzere
tuketici/kullanici ve kamu menfaati agisindan Kurum tarafindan gerekli tedbirler alinir.

Tuketicilerin/kullanicilarin bilgilendirilmesi

MADDE 9 - (1) Isletmeciler/hizmet saglayicilar bu Usul ve Esaslar kapsamindaki
sikayet slreglerine iligkin asgari internet sayfalari tUzerinden tuketicileri/kullanicilar agik ve
anlagilabilir bir sekilde ve ayrintili olarak bilgilendirmekle yikumludur.

(2) Kurum gerek gérmesi halinde isletmecilerin/hizmet saglayicilarin bu Usul ve Esaslar
kapsamindaki sikayet slreclerinin ylratilmesine iligkin istatistiksel bilgileri, Kurum internet
sayfasinda yayimlayabilecegi gibi isletmecilere/hizmet saglayicilara da yayimlama
yukimlalugua getirebilir.

idari para cezalari ve diger yaptirnmlar

MADDE 10 - (1) Bu Usul ve Esaslar ile belirlenen yikimlultklerin yerine getiriimemesi
halinde, 15/2/2014 tarihli ve 28914 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Bilgi Teknolojileri ve
lletisim Kurumu Idari Yaptirimlar Yénetmeligi ile 3/6/2014 tarihli ve 29019 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan Posta Sektériinde idari Yaptirimlar Yénetmeligi hikimleri uygulanir.
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Test slreci ve sikayet sisteminin kurulumu

GECGCIiCi MADDE 1 - (1) isletmeciler/hizmet saglayicilar tarafindan bu Usul ve Esaslar
ile belirlenen sikayet sistemi icin gerekli tim altyapi ve uygulama calismalari, bu Usul ve
Esaslarin yururlige girmesinden itibaren 6 (alti) ay icerisinde tamamlanir.

(2) Test slireci 6 (altl) aylik slirenin bitiminden itibaren baslar, 3 (li¢) ay icerisinde
sonugclandirilir ve bu sirenin sonunda sikayet sistemi devreye alinir.

Yururlik
MADDE 11 — (1) Bu Usul ve Esaslar yayimlandid tarihte yararlige girer.

Yiiritme

MADDE 12 — (1) Bu Usul ve Esaslarin hiikiimlerini Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu
Baskani yaratar.
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Sikayet Sistemine iligkin Uyulmasi Gereken Kurallar

isletmeciler/nizmet saglayicilar tarafindan olusturulan sikayet sistemi asgari asagdidaki
Ozellikleri tagimalidir.

a) Isletmecilere ve hizmet saglayicilara ait internet sitesinin ana sayfasinda
“tUketici/kullanici  sikayetleri” bashgi ile tiketicinin/kullanicinin rahatlikla fark
edebilecegi sekilde yer almalidir.

b) Kullanim kolayligi saglamalidir.

c) Sikayet basvurusu Ucretsiz olmalidir.

¢) Kisisel verilerin gizliligi ve guvenligi saglanmalidir.

d) Tlketiciye/kullaniciya sikayet hakkinda geri bildirim yapma imkani saglamalidir.

. Verilen cevap tuketicinin/kullanicinin sikayetine iliskin ¢6zimu icermelidir.
ii.  Aclk ve anlasilabilir bilgi saglamahdir.
iili. Yetersiz velveya gereksiz bilgi vermekten kaginilmalidir.
iv.  Olgull ve saygili yazisma dili kullaniimalidir.
e) Tuketici/kullanici sikayetlerinin takibini kolaylastiran bir yontem icermelidir.
I. Hizmet bazinda asagida yer alan gikayet bagliklari kullaniimahdir.
ii.  Sikayet basliklar, intiyaglar dogrultusunda Kurum tarafindan degistirilebilir
veya sikayet bagliklarina iligkin alt bagliklar olusturulabilir.

iii. Tuketici/kullanicilar tarafindan yapilan sikayetler, konu igerigine gore
isletmeci/hizmet saglayicisi tarafindan ilk bagvuru agsamasinda bir defaya
mahsus olmak Uzere ilgili baslida taginabilir.
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SIKAYET BASLIKLARI

MOBIL HABERLESME HiZMETLERI

Sikayet Bashigi

1
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Abonelik islemleri

Faturalandirma

Fesih/Gegici Durdurma
Taahhltname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Tarifeler/Kampanyalar

Veri Gizliligi

Yanlig/Eksik Bilgilendirme

Kapsama Alani/Hizmet Kalitesi
isletmeci Degisikligi (Numara Tagima)
Katma Degerli Hizmetler

Kredi Yikleme/Transfer Etme

Mobil internet Hizmetleri

Uluslararasi Ucretlendirme

Diger

SABIT INTERNET HIiZMETLERI
Sikayet Bashgi

1
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Abonelik islemleri
Faturalandirma
Fesih/Gecici Durdurma
Taahhutname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Tarifeler/Kampanyalar
Veri Gizliligi

Yanlig/Eksik Bilgilendirme
Baglanti/Hizmet Kalitesi
isletmeci Degisikligi
Katma Degerli Hizmetler
Nakil islemleri

Diger

POSTA HiZMETLERI
Sikayet Bashgi

1
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Geg Teslim

Ucretlendirme

Kayip/Calinti
Sube/Acente/Personel Sikayetleri
Hasarli Teslim

Veri Gizliligi

Yanlhs/Eksik Bilgilendirme

Yanhs Adrese/Kigiye Teslim
Diger

UYDU PLATFORM/UYDU VE KABLO TV
HIZMETLERI
Sikayet Bashgi

1
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Abonelik islemleri
Faturalandirma
Fesih/Gegici Durdurma
Taahhltname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Tarifeler/Kampanyalar
Veri Gizliligi

Yanlig/Eksik Bilgilendirme
Baglanti/Hizmet Kalitesi
isletmeci Degisikligi
Katma Degerli Hizmetler
Nakil islemleri

Diger

SABIT TELEFON HiZMETLERI
Sikayet Bashgi

1
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Abonelik islemleri

Faturalandirma

Fesih/Gecici Durdurma
Taahhutname/Cezai Sart/Cayma Bedeli
Tarifeler/Kampanyalar

Veri Gizliligi

Yanlig/Eksik Bilgilendirme
Baglanti/Hizmet Kalitesi

isletmeci Degisikligi

Katma Degerli Hizmetler/Rehberlik Hizmetleri

Nakil iglemleri
Diger
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