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Giindem Konusu : Cagri Merkezi Hizmetine lliskin Hizmet Kalitesi

Yukumluliklerini  Yerine Getirmeyen Turknet
(2023-4), Tirk Telekom (2024-1) ve Netgsm’in
(2024-1) ihlali

KARAR : Tuketici Haklari 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 Sektérinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin 5'inci, 7'nci ve 9'uncu
maddeleri, Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi EK-4'ln
Uygulanmasina iligskin Teblig'in 6'nci, 7’nci, 9'uncu ve 11'inci maddeleri ve ilgili diger mevzuata
istinaden;

1. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayilli Resmi Gazete'de yayimlanarak yurtrlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi dlcutleri ve
yukimlu isletmeciler" baslikli 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 yikamlidddir."
ve ikinci fikrasinda yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren
isletmecilerden tebli§ veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... blglitlere iliskin hedeflere
uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yikimltddr.” hukmu ile 17.03.2012 tarihli ve 28236
sayll Resmi Gazete'de yayimlanarak yudrirlige giren Elektronik Haberlesme Sektérinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'in Uygulamasina iligkin Teblig'in "YUkimlalikler" 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
6lciim dénemi ortalamasi i¢in miigteri hizmetleri icin cevap verme siiresi ve tiketici sikayetleri
¢6ziim siresi hizmet kalitesi Olciitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef dederleri saglamaklia
yuktmltddr." hUkmUne aykiri olarak Kurumumuza yaptigi 2023 yili dérdiincii donem hizmet
kalitesi bildiriminde "Musteri hizmetleri igin cevap verme siuresi" hizmet kalitesi
olcutunun % 80 ve daha fazla olmasi gereken hedef degerini 2023 yili dérdiincu geyrek
donemi igin %68,08 ile saglayamadigi tespit edilmis olan Turknet iletisim Hizmetleri
A.$.'nin "Elektronik Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "idari para
cezalari ve diger yaptinmlar" baglikli 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 Olgdtlerine 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 ylkdmldliiklerini yerine getirmedigi
Kurum internet sayfasinda bir ay siireyle duyurulur.” hikmi kapsaminda;

a) Yazil olarak uyariimasi,
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b) ilgili raporlama déneminde hizmet kalitesi yikimlGliklerini yerine getirmediginin
Kurumumuz internet sayfasinda 1 (bir) ay sureyle duyurulmasi,

2. 12.09.2010 tarihli ve 27697 sayil Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirlige giren
"Elektronik Haberlesme Sektorinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi"nin "Hizmet kalitesi ol¢utleri ve
yukimlu isletmeciler" baslkli 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 i¢in gereken 6zeni géstermekle yikamlidddir."
ve ikinci fikrasinda yer alan "(2)(Degisik:RG-21/1/2014-28889)... son kullanicilara hizmet veren
isletmecilerden tebli§ veya Kurul karari ile belirlenenler Ek-4'teki, ... blgtlitlere iliskin hedeflere
uymakla ve verileri Kuruma géndermekle yikimldddr." hikma ve 17.03.2012 tarihli ve 28236
saylh Resmi Gazete'de yayimlanarak yurirluge giren Elektronik Haberlesme Sektorinde
Hizmet Kalitesi Yonetmeligi Ek-4'in 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 isletmeciler
Olciim dénemi ortalamasi i¢in miigteri hizmetleri icin cevap verme siresi ve tiketici sikayetleri
¢b6ziim sdresi hizmet kalitesi Olgitlerine iliskin EK-3'te belirlenen hedef degerleri saglamakla
ylkdamliddr." hikmuane aykiri olarak Kurumumuza yaptigi 2024 yilh birinci donem hizmet
kalitesi bildiriminde "Tiiketici sikayetleri ¢6ziim siiresi” hizmet kalitesi ol¢iitiiniin 24 saat
veya daha az olmasi seklinde belirlenmis olan hedef degerini 2024 yili birinci ¢ceyrek
donemi igin 25,73 saat ile saglayamadigi tespit edilmis olan Tirk Telekomiinikasyon
A.S.'nin "Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi"nin "idari para
cezalari ve diger yaptinmlar" baslikli 9'uncu maddesi birinci fikrasinda yer alan "(1) (Degisik:RG-
21/1/2014-28889) isletmecinin bir takvim yili i¢indeki herhangi bir raporlama déneminde hizmet
kalitesi dlgtitlerine 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 ylkimldliiklerini yerine getirmedigi
Kurum internet sayfasinda bir ay siireyle duyurulur.” hikmU kapsaminda;

a) Yazil olarak uyariimasi,

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

3. 17.03.2012 tarihli ve 28236 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yururlige giren
Elektronik Haberlesme Sektériinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi Ek-4'lin Uygulamasina iligkin
Teblig'in "YUkamlulikler" bashkl 9'uncu maddesinin birinci fikrasinda yer alan "Cagri merkezine
ayda 300.000'in tzerinde ¢adri gelen veya 200.000'in Uzerinde abonesi bulunan isletmeciler,
bu Tebligin EK-3'liinde yer alan tablodaki él¢iitlere iliskin élgiimleri yapmak ve her yilin Ocak,
Nisan, Temmuz, Ekim ayinin sonuna kadar bir 6nceki 6lciim dénemine iliskin olarak yapilan
hizmet kalitesi dlgiimlerini EK-3'te verilen tabloyu icerecek sekilde bir rapor hazirlayarak Kuruma
géndermekle yikdmldddr." hiikmi ve dérdiinci fikrasinda yer alan "... Bu isletmeciler, ¢agri
merkezlerine ayda 300.000'in lzerinde c¢adri gelmesi veya 200.000'in (zerinde aboneye
ulasmalari halinde bu Teblige uygun o6l¢iim yaparak Kurum tarafindan talep edilmeksizin ilgili
Olciim dénemine ait raporu Kuruma géndermekle ve bu maddenin ikinci fikrasinda belirtilen usul
ile hedef degerlere uymakla yikdmldddr." hikmiine aykiri olarak, ¢agr merkezi hizmet
kalitesi verilerine iligskin raporlar talep edilmeksizin Kuruma gonderme yukiimliilagiinii
yerine getirmedigi tespit edilmis olan Netgsm iletisim ve Bilgi Teknolojileri A.S.nin,
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"Elektronik Haberlesme Sektdriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi'nin "idari para cezalari ve diger
yaptirimlar" baslikli 9'uncu maddesi ikinci fikrasinda yer alan “(2) isletmecinin hizmet kalitesi ile
ilgili olarak bildirdigi veriler ve/veya tuttugu kayitlarin eksik veya yanlis oldugunun tespit edilmesi
veya bu Ydnetmelikte yer alan bilgi ve belgelerin siiresi iginde verilmemesi halinde, ilgili
isletmeci yazili olarak uyarilir. S6z konusu veri ve/veya hatanin diizeltiimesi veya bilgi ve
belgelerin verilmesi igcin Kurum tarafindan sire verilir.” hUkmi kapsaminda yazili olarak
uyariimasi ve s6z konusu bilgi ve belgelerin verilmesi icin 2 (iki) ay sure verilmesi,

hususlarina karar verilmistir.

3/3



