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Tuketici Sikdyetlerinin Isletmeciler
Tarafindan Cozilmesine lliskin Usul ve
Esaslar

Tuketici sikayetlerinin ¢6ziimlenmesi noktasinda isletmecilerin tiketici
sikayetlerinin yapilabilmesi amaciyla internet sayfalarinda ‘sikayet sistemi’
olusturmak ve bu sistem lizerinden tiiketici sikayetlerine seffaf, hizli, kolay ve
etkin bir cozim sunmak yukumlualiguniun diuzenlenmesi ile tuketici
sikayetlerinin ¢6ziim surecine iliskin usul ve esaslari ortaya koymak, mevcut
sureclerde iyilestirmeye gidilmesi ve tuketici menfaatlerinin gozetilmesi
hedeflerinin saglanmasini teminen, 5809 sayil Elektronik Haberlesme
Kanununun 4 ve 6’nci maddeleri ile Elektronik Haberlesme Sektorunde Tuketici
Haklari Yonetmeligi’nin 13’uncu maddesi ve ilgili diger mevzuat hukumleri
kapsaminda, Ek’te yer alan “Tiiketici Sikdyetlerinin isletmeciler Tarafindan
Coziilmesine iliskin Usul ve Esaslar”in onaylanarak yuriarlige konulmasi
hususuna karar verilmistir.
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Tuketici sikayetlerinin cozimlenmesi noktasinda isletmecilerin tiketici sikayetlerinin
yapilabilmesi amaciyla internet sayfalarinda ‘sikayet sistemi’ olusturmak ve bu sistem
Uzerinden tuketici sikayetlerine seffaf, hizli, kolay ve etkin bir ¢6zim sunmak
yUukUimluligunin dizenlenmesi ile tiketici sikayetlerinin ¢6zim slrecine iliskin usul ve
esaslari ortaya koymak, mevcut sureclerde iyilestirmeye gidilmesi ve tuketici
menfaatlerinin gézetilmesi hedeflerinin saglanmasini teminen, 5809 sayili Elektronik
Haberlesme Kanununun 4 ve 6'nci maddeleri ile Elektronik Haberlesme Sektoérunde
Tuketici Haklari Yénetmeligi'nin 13’Gnct maddesi ve ilgili diger mevzuat hakimleri
kapsaminda, Ek’te yer alan “TUketici Sikayetlerinin isletmeciler Tarafindan Cézilmesine
lliskin Usul ve Esaslar”in onaylanarak yurirlige konulmasi hususuna karar verilmistir.
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TUKETICi SIKAYETLERININ iSLETMECILER TARAFINDAN COZULMESINE iLiSKIN USUL VE ESASLAR

Amac

MADDE 1- (1) Bu Usul ve Esaslarin amaci, tiketici sikayetlerinin ¢ézilmesine iliskin
isletmecilerin yukimlultklerini belirlemek ve konuya iliskin usul ve esaslari ortaya
koymaktir.

Kapsam

MADDE 2- (1) Bu Usul ve Esaslar, elektronik haberlesme hizmeti sunan isletmeciler ile
aboneler arasindaki sikayetlerin c6zimune iliskin usul ve esaslari kapsar.

Hukuki dayanak

MADDE 3- (1) Bu Usul ve Esaslar, 5/11/2008 tarih ve 5809 sayili Elektronik Haberlesme
Kanununun 6 nci maddesi ile 28/7/2010 tarihli ve 27655 sayili Resmi Gazetede
yayimlanan Elektronik Haberlesme Sektdrinde Tuketici Haklar Yonetmeligi[1]
dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar
MADDE 4- (1) Bu Usul ve Esaslarda gecen;

a) Abone: Bir isletmeci ile elektronik haberlesme hizmetinin sunumuna yonelik olarak
yapilan bir s6zlesmeye taraf olan tuketiciyi,

b) Abonelik sézlesmesi: isletmeci ile abone arasinda akdedilen ve isletmecinin bir bedel
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karsiliginda dénemsel ya da surekli olarak bir hizmeti yerine getirmeyi veya mal teminini
Ustlendigi ya da her ikisini birden kapsayan s6zlesmeyi,

c) Elektronik haberlesme: Elektriksel isaretlere donusturulebilen her turlu isaret, sembol,
ses, goruntu ve verinin kablo, telsiz, optik, elektrik, manyetik, elektromanyetik,
elektrokimyasal, elektromekanik ve diger iletim sistemleri vasitasiyla iletilmesini,
gonderilmesini ve alinmasini,

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

d) isletmeci: Yetkilendirme cercevesinde elektronik haberlesme hizmeti sunan ve/veya
elektronik haberlesme sebekesi saglayan ve alt yapisini isleten sirketi,

e) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulunu,
f) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumunu,

g) Sikayet sistemi: isletmeciler tarafindan, internet ortaminda tiiketici sikayetlerinin
alinmasi ve ¢6zulmesi amaciyla olusturulan sistemi,

g) Tlketici: Elektronik haberlesme hizmetinden ticari veya mesleki olmayan amaclarla
yararlanan veya bu hizmeti talep eden gercek veya tuzel kisiyi,

h) TUketici sikayeti: Elektronik haberlesme hizmetinden kaynaklanan sorunlarin
giderilmesi icin gercek veya tuzel 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 gecerlidir.

Tuketici sikayetleri

MADDE 5- (1) isletmeciler, tiiketici sikayetlerinin seffaf, hizli, kolay ve etkin bir sekilde
¢6zUmU ve 6nlenmesi amaciyla internet ortaminda sikayetlerin alinip, cevaplanabilecegi
bir sikayet sistemi olusturmakla yakdmliadur.

(2) Tuketici sikayetlerinin ¢c6zimu ve 6nlenmesi amaciyla isletmecilerin sorumlulugu,
kendisi ya da isletmeci niteligi haiz olmayan UclncU taraflarca sunulan tim hizmetleri
kapsamaktadir.

Tiketici sikayetlerinin ¢coziillmesi



MADDE 6- (1) Sikayet sistemi Gzerinden iletilen tlketici sikayetlerinin isletmeciler
tarafindan diger dizenlemelerde yer alan hikimler sakli kalmak kaydi ile sikayet
basvurusundan itibaren en gec on is giini icerisinde ¢céziimlenmesi esastir. isletmeciden
kaynaklanmayan nedenlerle on is glinu icerisinde ¢o6zilmesi mimkidn olmayan sikayetler
hakkinda tlketici gecikmeksizin bilgilendirilir. Bilgilendirme kapsaminda asgari olarak;

a) Sikayetin ¢coziulememesinin gerekcesi

b) SUrecin tamamlanmasi i¢in varsa ongorulen ¢ozum tarihi

c) Tuketici menfaatinin saglanmasi icin varsa alinabilecek diger tedbirler
hususlar yer alir.

(2) isletmeciler tarafindan ¢dzilmus tuketici sikayetleri ile bu sikayetlere verilen cevaplar
ve ilgili surecg kayit altina alinir ve bu kayitlar asgari iki yil stre ile muhafaza edilir

(3) isletmeciler sikayet sistemine iliskin olarak bu Usul ve Esaslarin Ek-1'inde yer verilen
kosullara uymak ile yukimludar.

(4) 200.000’in (ikiyUzbin) Gzerinde abonesi bulunan isletmeciler, glvenli bir ag
Uzerinden, Sirketleri ile Kurum arasinda olusturulacak baglanti ile ayni sikayete iliskin
ayni abone tarafindan sikayet sistemi kullanilarak yapilan ikinci ve sonraki sikayetleri
cevaplari ile birlikte Kuruma iletir.

(5) 200.000’in (ikiyizbin) altinda abonesi bulunan isletmeciler, sikayet sistemi Gizerinden
yapilan tiketici sikayetlerine iliskin bu Usul ve Esaslarin Ek-2'de yer alan belgeyi esas
alarak raporlama islemlerini yapmak ve talep edilmesi halinde Kuruma iletmekle
yukumladur.

Onleyici tedbirler

MADDE 7- (1) isletmeciler tiiketici sikayetlerinin yogunlastigi alanlari tespit etmek, bu
alanlarda dnleyici tedbirler almak ve gerekli operasyonel iyilestirmeleri saglamakla
yukumladur.

(2) isletmeciler tiketici sikayetlerinin yogunlastigi alanlarda, iadeler dahil, benzer
durumda olan ancak sikayetci olmayan abonelerin de magduriyetlerinin giderilmesi
hususunda gerekli 6nlemleri almak ve talep edilmesi halinde Kuruma bildirmekle
yukumladuar.



Tuketicilerin bilgilendirilmesi

MADDE 8- (1) isletmeciler bu Usul ve Esaslar hiikiimleri hakkinda asgari internet
sayfalar Uzerinden olmak kaydi ile abonelerini etkin bir sekilde bilgilendirmekle
yukumladur.

idari tedbirler

MADDE 9- (1) 5/9/2004 tarihli ve 25574 sayili Resmi Gazetede yayimlanan
Telekominikasyon Kurumu Tarafindan isletmecilere Uygulanacak idari Para Cezalari ile
Diger Mueyyide ve Tedbirler Hakkinda Yonetmelik hikimleri bu Usul ve Esaslarin
uygulanmasinda esastir.

Test slireci ve sikayet sisteminin kurulumu

GECICi MADDE 1- (1) isletmeciler tarafindan bu Usul ve Esaslar ile belirlenen sikayet
sistemi icin gerekli tim altyapi ve uygulama calismalari test surecinin baslamasindan
once hazir hale getirilir.

(2) Sikayet sistemi icin test sireci 1/4/2014 ile 30/6/2014 tarihleri arasinda
gerceklestirilir.

Yurarluk
MADDE 10- (1) Bu Usul ve Esaslar yayimlandigi tarihte yUrarlige girer.
Yurutme

MADDE 11- (1) Bu Usul ve Esaslarin hiikimlerini Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu
Baskani yurutar.

EK-1
Sikayet Sistemine iliskin Uyulmasi Gereken Kosullar
isletmeciler tarafindan olusturulan sikayet sistemi asgari asagidaki dzellikleri tasimalidir.

a) isletmecilere ait internet sitesinin ana sayfasinda ‘tiketici sikayetleri’ bashgi ile ana
sayfada yer alan en blyUk yazi buyulagu ile ayni blyuklikte olacak sekilde yer almahdir.



b) Kullanim kolayligi saglamalidir.
i. Sayfada kolayca gorulebilecek bir kisimda yer almahdir.

ii. Yuksek cozunurluklt standart fontlar kullaniimali ve yazilar okunabilecek buyuklukte
olmalidir.

iii. Arka plan rengi yazi rengine yuksek kontrasth olmahdir.
iv. Karmasik ve cok kademeli uygulamalardan kaciniimalidir.
c) Ucretsiz olmalidir,
¢) Kisisel verilerin glivenligi saglanmalidir.
d) TUketiciye sikayet hakkinda ¢c6zim sunan geri bildirim saglamalidir.
i. Verilen cevap tlUketicinin sikayetine iliskin ¢c6zUmu icermelidir.
ii. Acik ve anlasilabilir bilgi saglanmalidir.
iii. Yetersiz ve/veya gereksiz olcude fazla bilgi vermekten kaciniimahdir.
iv. Olclll ve saygih yazisma dili kullaniimadir.
e) Tuketici sikayetlerinin takibini kolaylastiran bir yontemi icermelidir.

i. Tuketici sikayetlerinin ayristirlmasi, ayni konudaki ikinci sikayetlerin Kuruma
iletilmesi ve raporlama asamalarinda kolaylhk saglamahdir.

ii. Hizmet bazinda asagida yer alan sikayet basliklari kullaniimahdir.

iii. Sikayet basliklari yayginlk arz eden sikayet ve ihtiyaclar dogrultusunda Kurum
tarafindan degistirilebilir veya alt kirilimlar olusturulabilir.

GSM HIiZMETLERI UYDU PLATFORM/UYDU VE KABLO TV |

Sira No Sikayet Bashigi Sira No Sikayet B:
1 Tarifeler / Kampanyalar 1 Baglanti /Hizmet kalites




2 Taahhutname/Cezai 2 Taahhutname/Cezai Sa
Sart/Cayma Bedeli
3 Fesih/Gecici Durdurma 3 Fesih/Gecici Durdurma
4 Mobil internet Hizmetleri 4 isletmeci Degisikligi
5 Numara Tasinabilirligi 5 Tarifeler / Kampanyalar
§) Yanlis/Eksik bilgilendirme (§) Yanlis/Eksik bilgilendirn
7 Katma Degerli Hizmetler 7 Nakil / Devir islemleri
8 Devir 8 Abonelik islemleri
9 Abonelik islemleri 9 Veri Gizliligi
10 Kredi Yukleme/Transfer 10 Faturalandirma
Etme
11 Kapsama Alani /Hizmet 11 Diger
kalitesi
12 Uluslararasi Ucretlendirme
13 Veri Gizliligi
14 Faturalandirma
15 Diger
INTERNET HiZMETLERI SABIT TELEFON HiZMETLER
Sira No Sikayet Bashigi Sira No Sikayet B:
Baglanti / Hiz/Hizmet kalitesi|l Baglanti / Hiz/Hizmet kz
TaahhUtname/Cezai TaahhUtname/Cezai Sal
Sart/Cayma Bedeli Bedeli
3 Fesih/Gecici Durdurma 3 Fesih/Gecici Durdurma
4 isletmeci Degisikligi 4 isletmeci Degisikligi
5 Tarifeler / Kampanyalar 5 Tarifeler / Kampanyalar
6 Yanlis/Eksik bilgilendirme 6 Yanlis/Eksik bilgilendirn
7 Katma Degerli Hizmetler 7 Katma Degerli Hizmetle
Hizmetleri
8 Nakil / Devir islemleri 8 Nakil / Devir islemleri
9 Abonelik islemleri 9 Abonelik islemleri
10 Veri Gizliligi 10 Veri Gizliligi
11 Faturalandirma 11 Faturalandirma
12 Diger 12 Diger




EK

1
N

iNTERNET HiZMETi

SikayetcininAdi

Soyadi ve
hizmet
numarasi

Tuketici Sikayeti
Bashgil

Tuketici
Sikayetinin
Ozeti

Tuketici
Sikayetinin
isletmeciye

ik kez
iletildigi/
Cevaplandigi

Tarih

Tuketici Sikayetinin
isletmeciye ikinci
kez
letildigi/Cevaplandigi
Tarih

T

Baglanti/Hiz/Hizmet
kalitesi

Taahhutname/Cezai
Sart/Cayma
Bedeli

Fesih/Gecici
Durdurma

isletmeci Degisikligi

Tarifeler/
Kampanyalar

Yanlis/Eksik
bilgilendirme

Katma Degerli
Hizmetler

Nakil / Devir
islemleri

Abonelik islemleri

Veri Gizliligi




Faturalandirma

Diger

ikinci kez iletilen tiketici sikayetleri ve ¢6zim yoéntemlerinin isletmeciler tarafindan Kuruma bilc
asamasinda hazirlanacak raporda, sikayetlerin konu bazinda siniflandiriimasina riayet edilerek t
tlketici sikayeti sayisinin da bildirilmesi gerekmektedir. (ilk asamada cevaplanan/coézimlenen t
sikayetleri sayisi dahil)

SABIT TELEFON HIiZMETI

Sikayetcinin
Adi1 Soyadi
ve hizmet

numarasi

Tuketici
Sikayetinin
Bashgil

Tuketici
Sikayetinin
Ozeti

Tuketici
Sikayetinin
isletmeciye

ik kez
iletildigi

Cevaplandigi
Tarih

Tuketici Sikayetinin
isletmeciye ikinci
kez
lletildigi/Cevaplandigi
Tarih

ikir
ile
Ta
Sil
Hal
isle
Tare
Ya

isl

Baglanti / Hizmet
kalitesi

TaahhuUtname/Cezai
Sart/Cayma
Bedeli

Fesih/Gecici
Durdurma

isletmeci Degisikligi

Tarifeler /
Kampanyalar

Yanlis/Eksik
bilgilendirme

Katma Degerli
Hizmetler/Rehberlik

Hizmetleri




Nakil/Devir
islemleri
Abonelik islemleri
Veri Gizliligi
Faturalandirma
Diger

ikinci kez iletilen tuketici sikayetleri ve ¢6zim yéntemlerinin isletmeciler tarafindan Kuruma bilc
asamasinda hazirlanacak raporda, sikayetlerin konu bazinda siniflandirilmasina riayet edilerek t
tlketici sikayeti sayisinin da bildirilmesi gerekmektedir. (ilk asamada cevaplanan/cozimlenen t
sikayetleri sayisi dahil)

[1] Degisik: RG-20/6/2013-28683.

Telefon: +90 (312) 473 84 23
E-Posta: mts@mevzuattakip.com.tr
Adres: Cetin Emec Bulvari Hurriyet Cad. No: 2/12 Cankaya ANKARA
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