BILGI TEKNOLOJILERI VE ILETISIM KURULU

KARARI
Karar Tarihi 1 21.12.2016
Karar No : 2016/DK-THD/496
Gindem Konusu - Katma Degerli Elektronik Haberlesme Hizmetlerinin

Sunumunda Tiketici Haklarinin Korunmasina iligkin
Usul ve Esaslar

KARAR . TUketici Haklar Dairesi Bagkanh@inin hazirladidi takrir

ve ekleri incelenmistir.

Kurumumuza iletilen tuketici sikayetleri arasinda ¢ok sayida, bilgileri ve onaylari olmaksizin katma

degerli elektronik haberlesme hizmetlerine abonelikler gergeklestirildigi veya abonesi olduklari

isletmeci tarafindan onay vermedikleri trlin veya hizmetlerin bedelinin kendilerinden tahsil edildigi

yéninde sikayetler bulundugu gérilmis olup, yapilan ¢alismalar neticesinde konunun ¢ézime

kavusturulabilmesini teminen, 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanununun 4’Uncul, 6’nci, 12’nci,

48'inci ve 49'uncu maddeleri ile Tuketici Haklari Ydnetmelidi'nin 7’nci maddeleri ve ilgili diger mevzuat

cercevesinde;

1-

2-

Katma Degerli Elektronik Haberlesme Hizmetlerinin Sunumunda Tuaketici Haklarinin
Korunmasina iligkin Usul ve Esaslar’in (Ek) onaylanmasi,

Isletmecilerce, abonelerin hatlarinin, 6493 sayil Odeme ve Menkul Kiymet Mutabakat
Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Kuruluglar Hakkinda Kanun kapsaminda
elektronik haberlegsme isletmecileri kanali ile yapilan édeme hizmetlerinin, aciimasi ve
kapatiimasina ydnelik abone taleplerinin ¢agdri merkezi Gzerinden veya yazili bagvuru ile
alinmasi ve konuya iligkin irade beyanlarinin kayit altina alinmasi,

Katma degerli elektronik haberlesme hizmetleri ile ilgili olarak, basta istek disi hizmet alimlarinin
6nlenmesi olmak Uzere, tuketici sikayetlerinin azaltiimasi, tlketici hak ve menfaatlerinin
korunmasi ve tluketici magduriyetinin olusmamasini teminen igletmecilerce gerekli tim
tedbirlerin alinmasi,

Katma degerli elektronik haberlesme hizmetleriile ilgili, isletmeciler tarafindan, Kurumca istenen
her turll bilgi ve belgenin génderilmesi ve séz konusu bilgilerin icra tarafindan raporlanarak ilgili
usul ve esaslarin yararlUk tarihinden énce Kurul'a sunulmasi,

Katma Degerli Elektronik Haberlesme Hizmetlerinin Sunumunda Tulketici Haklarinin
Korunmasina iligkin Usul ve Esaslarin yurirlige girdigi tarihten itibaren; Bilgi Teknolojileri ve
lletisim Kurumu’nun 30.06.2009 tarihli ve 2009/DK-10/336 sayili Kurul Karari, 20.08.20089 tarihli
ve 2009/DK-10/424 sayili Kurul Karari ve 04.01.2012 tarihli ve 2012/DK-14/4 sayili Kurul

Kararinin yararlikten kaldiriimasi

hususlarina karar verilmistir.

11



EK

Bilgi Teknoloiileri ve iletisim Kurumundan:

KATMA DEGERLI ELEKTRONIK HABERLESME HiZMETLERININ
SUNUMUNDA TUKETiICI HAKLARININ KORUNMASINA ILiSKIN USUL VE
ESASLAR

Amac
MADDE 1 - (1) Bu dizenlemenin amaci, katma degerli elektronik haberlesme hizmetlerine

iliskin olarak tiiketicilerin hak ve menfaatlerini korumaya yonelik usul ve esaslart belirlemektir.

Kapsam

MADDE 2 - (1) Bu usul ve esaslar, katma degerli elektronik haberlesme hizmetlerine iliskin
tiiketici hak ve menfaatlerinin korunmasina yonelik hususlar ile isletmecilerin yikiimluliaklerini
kapsar.

(2) Kampanya/paketler kapsaminda ses/SMS/veri ile birlikte bir biitiin olarak sunulan
katma degerli elektronik haberlesme hizmetleri ile; bakiye ve fatura sorgulama gibi elektronik
haberlesme hizmetlerini tamamlayici nitelikteki katma degerli elektronik haberlesme hizmetleri
bu usul ve esaslarin kapsam1 digindadir.

(3) Isletmeciler tarafindan bu usul ve esaslarin kapsami disinda kalan katma degerli
elektronik haberlesme hizmetlerine iligkin olarak, basta seffaflik ve bilgilendirme olmak tizere
ilgili mevzuat hiktiimlerine uygun hareket edilir.

(4) Ticart elektronik iletilerle ilgili onay alinmasi dahil olmak tizere 6563 sayili
Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun ve bu Kanun’a dayanilarak diizenlenen

ikincil mevzuat ile taraflara getirilen yikimlilukler saklidir.

Dayanak

MADDE 3 - (1) Bu Usul ve Esaslar, 5/11/2008 tarihli ve 5809 sayil1 Elektronik Haberlesme
Kanunu’nun 6, 12, 48 ve 49 uncu maddeleri ile 28/07/2010 tarihli ve 27655 sayili Elektronik
Haberlesme Sektortiinde Tiketici Haklar1 Yonetmeliginin 6 ve 7 nci maddelerine dayanilarak

hazirlanmistir.

Tanmmlar ve kisaltmalar
MADDE 4 - (1) Bu Usul ve Esaslarda gecen;
a) Abone: Bir isletmeci ile elektronik haberlesme hizmetinin sunumuna yonelik olarak

yapilan bir sozlesmeye taraf olan gercek ya da tiizel kisiyi,
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b) Isletmeci: Yetkilendirme cercevesinde elektronik haberlesme hizmeti sunan ve/veya
elektronik haberlesme sebekesi saglayan ve alt yapisini igleten sirketi,

c) Katma degerli elektronik haberlesme hizmetleri (KDH): Igerigi, kodu, protokolii veya
benzer hususlari Uzerinde bilgisayar islemleriyle veya bagka surette islem yaparak
aboneye/kullaniciya ek, farkli ya da yeniden yapilandirilmig bir ses veya veri ileten ya da
eglence, oylama, yarigsma, katilim, bilgi verme, cinsel icerik veya benzeri amagli igeriklere
erigimi saglayan elektronik haberlesme hizmetlerini,

¢) Kurul: Bilgi Teknolojileri ve Tletisim Kurulunu,

d) Kurum: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumunu,

e) WAP: Kablosuz erisim protokoltnti,
ifade eder.

(2) Buusul ve esaslarda gegen ancak yukarida yer almayan tanimlar i¢in ilgili mevzuatta

yer alan tanimlar gecerlidir.

Seffaflik ve bilgilendirme
MADDE 5 - (1) KDH’ye iligkin abonelik veya tekil igerik satin alinmasi stirecinde ve hizmetin
sunumunda tiiketiciyi aldatici veya yaniltici ifadelere yer verilemez.

(2) Hizmet tucretinin; isletmecinin diizenleyecegi faturalar kanaliyla veya on d6demeli
hat bakiyelerinden diistilerek tahsil edilecegi bilgisi de dahil olmak tizere, hizmet kosullarina
ve hizmet karsiliginda alinacak ticrete iligkin bilgiler, abonenin dogru bilgilenmesini saglayacak
ve dikkatini ¢ekecek sekilde eksiksiz olarak hizmet satin alinmadan 6nce sunulur.

(3) KDH’ye iliskin aboneligin baglatilmasindan sonra kullanima bagli ayri tcret
alinmasinin s6z konusu oldugu durumlarda aboneye bu bilgi hizmetin satin alinmasindan énce
verilir.

(4) Ucretsiz olarak sunulmaya baslanan KDH’lerde, iicretsiz sunumu miiteakip
ticretlendirmenin baslayacag bilgisi de dahil bu usul ve esaslara uygun olarak onay alinmig ve
gerekli bilgilendirmelerin yapilmis olmasi halinde ilgili hizmetin ticretli kullanimina ge¢ilmesi
oncesinde aboneden ayri bir onay alinmaz.

(5) KDH’ye iligkin abonelik veya tekil igerik satin alinmasi iglemlerinde kullanilan tim
yontemler i¢in gecerli olmak tlizere, abonenin ilgili reklam/tanitim/hizmet sunum sayfasini,
ekranini ve mesajint, ek bir islem yapmadan ve hizmet satin almadan kapatmasina ve tiikketicinin
hizmeti satin almak istememesi yoniindeki iradesini kolayca gerceklestirebilmesine imkan

saglanir.
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(6) Hizmetin adi, kosullari, hizmet karsiliginda tahsil edilen tcret bilgisi ve hizmetin
iptal edilme yontemine iligkin bilgi SMS ile aboneye ulastirilir. Mobil telefon isletmecileri
digindaki igletmeciler tarafindan alternatif yontemler ile bilgilendirme yapilabilir.

(7) Hizmet almak i¢in hatlarinda yeterli bakiye olmayan 6n 6demeli hat abonelerine; bu
hizmetten faydalandirilma imkani sunulacak ise oncesinde, hatlarinda yeterli bakiye
bulunmadigr ve hizmet bedelinin bor¢landirma yontemiyle alinacagr bilgisi de SMS ile verilir
ve abonenin onayin1 muteakip hizmetten faydalandirilmast saglanir.

(8) KDH satin alindiktan sonra, ilgili hizmetin igeriginin tamamen indirilemedigi
durumlarda, abonenin igerigi ticretsiz olarak yeniden indirebilmesine imkan saglanir.

(9) 900 alan koduna iligkin mevzuat hikimleri sakli kalmak kaydiyla; isletmeciler,
abonelerin hatlarini, KDH’ye agma kapatma taleplerini, ¢agri merkezi iizerinden veya yazili
bagvuru ile alir ve yerine getirir.

(10) KDH’ye iliskin aboneliklerini sona erdirmek istemeleri halinde bu talep mobil
telefon igletmecileri tarafindan asgari SMS ile olmak tizere, tiim igletmeciler tarafindan ticretsiz
ve basit bir yontemle gerceklestirilir.

(11) KDH aboneliklerine iliskin iptal talebinin iletilmesi durumunda, alinan talebi takip
eden ilk yenilenme doneminden once ticretlendirme durdurularak iptal igslemi gerceklestirilir.

(12) KDH’ye iligkin abonelik islemlerinde ve tekil igerik satin alinmasi siirecinde

abonelere yapilacak bilgilendirme ve onaya iligkin islemler ticretsiz saglanir.

Mobil internet/WAP iizerinden satin aliman KDH’ler
MADDE 6 - (1) KDH’lerin satin alinmasi streclerinde kullanilmak tizere gerekli gtivenlik
onlemleri alinarak sifre olusturulmasina igletmeciler tarafindan imkan saglanir.

(2) WAP iizerinden abonelik iglemlerinin gergeklestirilebilmesi veya tekil igerik satin
alinabilmesi i¢in asagidaki adimlar izlenir:

a) Hizmete iligkin bilgilendirmelerin yer aldigit W AP sayfasinda, abonenin hizmeti satin
almak istedigine dair “ONAY” kutucugunun yer almasina imkan saglanir.

b) Abonenin daha énce olusturdugu sifreyi ilgili kisma girmest ve sifrenin dogrulanmast
halinde hizmet satin alinmis olur.

(3) Sifrenin olusturulmasi, degistirilmesi ve dogrulanmast gibi islemler igletmeci
tarafindan gerekli giivenlik onlemleri alinarak yapilir. Abonenin olusturdugu sifre tglinct
taraflar ile paylasilamaz.

(4) Isletmeciler, WAP iizerinden KDH’ye abonelik veya tekil igerik satin alinmasi

strecince, bu usul ve esaslarin 7 inci maddesinde yer alan SMS ile aboneye sifre gonderilmesi
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ve gonderilen sifrenin WAP sayfasinda ilgili kisma girmesi ve sifrenin dogrulanmasi yoluyla

hizmet satin alinmasi yontemini de uygulayabilir.

WEB iizerinden satin alinan KDH’ler
MADDE 7 - (1) KDH’lerin WEB tizerinden satin alinabilmesi i¢in asagidaki adimlar izlenir:

a) Abonenin, hizmete iligkin bilgilendirmelerin yer aldigt WEB sayfasinda mobil telefon
numarasini girmesine imkan saglanir.

b) Isletmeci tarafindan olusturulan rassal sifre, hizmetin adi, kosullari ve hizmet
karsiliginda alinacak vergiler dahil ticret bilgisi SMS ile abonenin WEB sayfasina girdigi mobil
telefon numarasina gonderilir.

¢) Abonenin, kendisine gonderilen sifreyi WEB sayfasinda ilgili kisma girmesi ve
sifrenin dogrulanmasi halinde hizmet satin alinmis olur.

(2) Mobil telefon igletmecileri digindaki igletmeciler tarafindan, abonenin WEB

tizerinden KDH satin alabilmesi igin,

(a) Bu maddenin birinci fikrasinda yer alan yontemde belirtildigi sekilde SMS ile sifre

gonderilmesi veya

(b) Ilgili WEB sayfasinda hizmet numarasi gibi aboneyi tanimlayici bilgi ile 6 nci

maddede tanimlanan sekilde olusturulan sifrenin girilmesine

imkan saglanir. Bilgilerin dogrulugu isletmeci tarafindan kontrol edildikten sonra hizmet satin

alinmis olur.

SMS gonderilerek satin alma siireci baslatilan KDH’ler
MADDE 8 - (1) SMS gonderilerek KDH satin alinabilmesi i¢in asagidaki adimlar izlenir.

a) Abone tarafindan tekil igerik satin alinmasi veya abonelik gerceklestirilmesi
amactyla SMS gonderilmesini miiteakip, hizmetin adi, kosullari ve hizmet karsiliginda alinacak
vergiler dahil iicretin agik olarak yer aldig1 ve abonelik baglatmak veya hizmet almak istiyorsa
onay verdigini gosterir anahtar kelimeyi yazip cevaplamast gerektigini bildiren bir SMS
aboneye gonderilir.

b) Abonenin, s6z konusu SMS’i anahtar kelimeyi yazarak cevaplandirmas: halinde
hizmet satin alinmis olur.

(2) Abonelik igermeyen KDH’ler i¢in agagidaki yontem de izlenebilir.

a) Abone, isletmeci tarafindan onceden belirlenmis bir numaraya, almak istedigi
hizmete iligkin hizmet adin1 veya hizmetin mahiyeti ile iligkili, igletmeci tarafindan belirlenmig

bir ifadeyi igceren SMS gonderir.
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b) Abonenin s6z konusu SMS1 gondermesi halinde hizmet satin alinmig olur.
(3) Bagis ve Kamu Kurum ve Kuruluglarinca sunulan KDH’lerde, hizmetin abonelik

igerip igermedigine bakilmaksizin ikinci fikra hitkkimleri uygulanabilir.

Arama/aranma yontemi ile satin alinan KDH’ler

MADDE 9 - (1) Sesli yanit sistemi ve 118XY rehberlik numaralari tizerinden sunulan katma
degerli elektronik haberlesme hizmetleri de dahil olmak iizere, arama/aranma yonteminde
asagidaki adimlar izlenir.

a) Hizmetin adi, kosullari, Gicretlendirmenin bilgilendirmeyi miuteakip sinyal sesinden
sonra veya abonenin onay vermesi ile baglayacagina ve hizmet karsiliginda alinacak vergiler
dahil uicrete iligkin aynintili, agik ve anlasilir olarak bilgilendirme anonsu yapilir.

b) Abonenin talep etmesi halinde KDH satin alinmadan 6nce bilgilendirmenin tcretsiz
olarak tekrar dinlenmesi se¢enegi aboneye sunulur.

c¢) Bilgilendirmeyi miuteakip sinyal sesinden, bir tusa basilmasindan veya abone
tarafindan onay verilmesinden sonra hizmet satin alinmis olur.

(2) Arama/aranma yontemi ile yapilan iglemin abonelik igermemesi halinde bu usul ve

esaslarin 5 inci maddesinin 6 nc1 fikrasinda yer alan bilgilendirme mesajlart gonderilmeyebilir.

Diger yontemler ile satin alinan KDH’ler
MADDE 10 — (1) Bu usul ve esaslar kapsaminda yer verilen yontemlerden farkli bir yontem
ile KDH satin alinmasina imkan taninmasi halinde asagidaki adimlar izlenir:

a) Abone, hizmetin adi, kosullart ve hizmet karsiliginda alinacak vergiler dahil tcrete
iliskin ayrintili ve agik olarak bilgilendirilir.

b) Bilgilendirme yapilmasini muteakip 6 nct madde hukimlerine uygun olarak sifre
kullanilmas1 veya iki farkli ortam kullanilarak aboneden onay alinmasi saglanir.

(2) Abonelik veya tekil i¢erik satin alma iglemi art arda ayni yere/tusa basilmak suretiyle

yapilamaz.

Ucretlendirme

MADDE 11 — (1) Tuketici sikayeti veya Kurum talebi halinde, abonelik veya tekil igerik KDH
satin alinmast iglemlerinin bu usul ve esaslarda belirlenen bilgilendirme ve onay stireglerine
uygun olarak ger¢eklestirildigine dair igletmeci tarafindan dogrulanabilir bir sekilde ispatlayici
bilgi veya belge sunulamamasi halinde, bu usul ve esaslara aykirilik sebebi ile uygulanabilecek
idari para cezalar ve diger yaptinmlar sakli kalmak kaydi ile aboneye ticret yansitilamaz ve

varsa aboneye yansitilan ilgili ticret iade edilir.
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(2) Aboneligi aktif olan hatlar i¢in iade siireglerinde abone aksini talep etmedikge

faturadan mahsuplagsma yontemi kullanilir.

Isletmeci sorumlulugu
MADDE 12 — (1) Bu usul ve esaslar kapsaminda KDH’ye iligkin olarak asagidaki hususlar
KDH hizmet bedellerini abonenin faturasina/on o6demeli hattina yansitan igletmecinin
sorumlulugundadir:

a) Hizmetin satin alinmasit strecinde bilgilendirme ve onay gibi islemlere dair ispat
yukumlilugi,

b) Tuketici sikayetleri ile ilgili tim strecin kayit altina alinmasi ile sikdyetlerin
isletmecilerin kendi ¢agri merkezi tizerinden cevaplanmast,

¢) Olast sahtecilik yontemlerine karsi gerekli teknolojik 6nlemlerin alinmast,

¢) Buusul ve esaslar ile “otomatik olarak yenilenen donemsel hizmetler” gibi Kurumun
ilgili diger mevzuat hitkiimlerine uygun hareket edilmesi.

(2) Iigili mevzuatta yer alan numaralar ve 118XY kisa numaralar iizerinden sunulan
KDH’lerde birinci fikrada yer alan hususlar, ilgili numaranin tahsisli oldugu isletmeci

sorumlulugundadir.

Idari para cezalar ve diger yaptirnmlar
MADDE 13 - (1) Bu usul ve esaslar ile belirlenen yuktumluliklerin yerine getirilmemesi
halinde, 15/2/2014 tarihli ve 28914 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Bilgi Teknolojileri ve

Iletisim Kurumu Idari Yaptirimlar Yonetmeligi hitkiimleri uygulanur.

Yiiriirhik

MADDE 14 - (1) Bu usul ve esaslar 30/06/2017 tarthinde yurirlige girer.

Yiiriitme
MADDE 15 - (1) Bu usul ve esaslarin hiikiimlerini Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurulu

Bagkani yuritir.
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