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E. DOSYA KONUSU: TTNET A.S. (TTNet) aboneligini iptal ettiren ve baska
internet servis saglayicilarindan hizmet almak isteyen abonelerin, TTNet
tarafindan internet baglantilarinin kesilmesine ragmen portlarinin dort ila bes
glin boyunca bosaltilmamasi suretiyle TTNet aboneliginden ¢ikmalarinin ve
rakip internet servis saglayicilarinin hizmet vermeye baslamasinin
zorlastinldigi iddiasi.

F. IDDIALARIN OZETi: Kenan SAHIN tarafindan gdnderilen e-postada dzetle;

- 20.11.2009 tarihinde TTNet'e abonelik iptali talebinde ve ardindan rakip
internet servis sagdlayicilarindan (ISS) biri olan BIRI ADSL’ye abonelik
basvurusunda bulunuldugu,

- internet baglantisinin TTNet'e iptal basvurusunda bulunuldugu tarihte
kesilmis olmasina ragmen, kendisine tahsis edilen portun bosaltiimasi
isleminin TTNet tarafindan geciktirimesinden dolayi, yeni abonelik igin
bagvuruda bulunulan BIRI ADSL tarafindan dért ila bes gin boyunca
aboneligin baglatilamamis oldugu,

- Anilan suregte, gecikmeye iligkin olarak TTNet'e yapilan basvuruda TTNet
tarafindan, abonelik iptal isleminin tamamlanamadigi sdylenerek aboneye
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iptal talebinde kararl olup olmadiginin soruldugu ve iptalden
vazgegebileceginin hatirlatildigi,

- TTNet'in abonelik iptalinde abonelere yasattigi bu turli gecikmelerin
aboneyi yildirmaya ve rakip ISS’ye gegmesini dnlemeye yonelik oldugu

ifade edilmekte ve s6z konusu iddialarin incelenmesi talep edilmektedir. Ugur Yasar
OZTUNC tarafindan gonderilen e-postada ise yukarida belirtilen ilk iki hususun bu
defa TTNet aboneliginden Smile ADSL aboneligine gecis surecinde yasandigi
belirtilmis ve ek olarak;

— TTNet disindaki diger operatorlerde bu tlrli gecikmelerin yagsanmadig,
iptal basvurusu ile ayni gun iginde yeni operatorlerce aboneligin
baslatilabildigi,

— TTNet'e gecikme siurecinde yapilan basvuruda, TTNet tarafindan,
portlarin bes glin boyunca kapatilmayacaginin ve bu sure boyunca yeni
aboneliginin baglatilamayacaginin kendisine ifade edildigi

belirtiimekte, TTNet'in bahse konu uygulamasinin 4054 sayili Kanun’a aykirilik teskil
ettigi iddia edilmektedir.

Hiiseyin AGAC tarafindan gonderilen e-postada ise odzetle; 28.12.2009 tarihinde
TTNet aboneliginin kapattinldigi, ancak TTNet'in aboneye tahsis ettigi portu
kapatmamasindan 6tirl baska bir firmadan ADSL hizmeti alinamadigi belirtiimekte,
TTNet’in s6z konusu uygulamasinin haksiz rekabete yol agtigi ileri strtlmektedir.

Behiye ISKEN OZKAN tarafindan 6zetle;

— TTNet'ten aldigi ADSL hizmetini 28.1.2010 tarihinde TTNet merkezine
giderek kapattirdigi, kendisine baglantisinin kesildigi belirtilerek internet
hizmetinin sonlandirildigi,

— Ardindan yeni abone oldugu ADSL internet saglayici ile internet
baglantisinin kurulmasi icin temasa gectigi, fakat ADSL baglantisini
saglayan ‘port’un  serbest  birakiimadigi icin internetinin
acllamayacaginin tarafina bildirildigi,

— S0z konusu portun serbest birakilmasi igin Turk Telekom’u aradiginda
bir hafta iginde konu ile ilgili olarak kendisinin aranacagi, TTNet’ten
¢ikmamasi igin ikna edilmeye c¢alisilacagi, ancak ikna edilemez ise o
takdirde kendisine tahsis edilmis portun serbest birakilacaginin ifade
edildigi,

— Bu konu ile ilgili saatlerce birgok Telekom c¢alisani ile telefonda
gorustigu ve benzer yanitlar ve atlatmalar ile karsilastigi ve bu islemin
sirket tarafindan son bir aydir alinan bir karar oldugu ve iptallerin ¢ok
fazla gergeklesmesi nedeniyle yapildiginin belirtildidi,

— Sonug¢ olarak sabit telefona ihtiyaci olmadigi halde ADSL hizmeti
alabilmek icin her ay yukli miktarda sabit hat Ucreti 6demek zorunda
kaldigi,

— TTNet ve Turk Telekom ayni ¢catida olduklari i¢in Turk Telekom’un sabit
hat Uzerindeki vyetkilerini (port bogaltma yetkisi) diger servis
saglayicilarin aleyhine ve TTNet'in lehine kullandigi, TTNet'in Turk
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Telekom’dan kaynaklanan vyetkilerini kullanarak tekelci bir yaklagim
sergilemekte oldugu ve diger ADSL servis saglayicilarin 6nunu tikadigi,

— Port bosaltma igleminin bir haftaya kadar gerceklesebilecegi seklinde
kendisine verilen yanitin iletisim gibi ¢ok hizli bir hizmetin bir haftalik
zaman zarfinda verilmesi anlamina geldigi ve tuketici haklarinin ihlali
niteligi tagidigu,

— Turk Telekom’un portu abonenin iste@i hilafina serbest birakmamasinin
ve bir zorlama araci olarak kullanmasinin “yetkiyi kotuye kullanma”
teskil ettigi,

— Ayrica TTNet’in her tarli abone islemini ¢agri merkezi veya internet
Uzerinden gergeklestirirken, hattin iptali islemini sadece Turk Telekom
Muaduarligi’'nde tek noktadan gergeklestirmesiyle abonelik iptal iglemini
zorlagtirmaya calistigi

ifade edilmektedir.
Zeynep CAL tarafindan Turk Telekom’ a hitaben yazilan e-postada 6zetle;

— 2.2.2010 tarihinde internetinin kapatiimasi i¢in izmir Aliaga Telekom
Mudurligl’'ne gittigi ve iptal formunu doldurdugu, bu olaydan sonra
iki gun icinde internetinin kapandig,

— Baska bir internet servis saglayicisiyla internet hizmeti almak igin
sbzlesme imzaladigi, ancak yeni internet servis saglayici firma
tarafindan kendisine telefon edilerek Turk Telekom hattindaki ADSL
sinyalinin aktif oldugunu ve bu sinyal iptal edilmedigi surece
internetinin  aktiflestirme isleminin yapilamayacaginin kendisine
iletildigi,

— Bunun Uzerine izmir Aliaga Telekom Mudurliigi’'ne ikinci kez gittigi,
oradaki yetkililer tarafindan kendisine genel merkezin basvuru
sahibini aramasindan sonra ADSL baglantisini iptal edebileceklerinin
aktarildigi,

— 10.2.2010 tarihi itibariyla genel merkezden bahsi gegen aramanin
gerceklesmemis oldugu, bunun Gzerine telefon igin de kapatma
muracaatinda bulundugu ve hala kendisini aramalarini bekledigi

belirtiimektedir.

G. DOSYA EVRELERI: Kurum kayitlarina 1.12.2009 tarih, 8486 sayi; 3.12.2009
tarih, 8556 sayi ve 5.1.2010 tarih, 66 sayi ile giren sikayetler Uzerine yapilan
inceleme neticesinde hazirlanan 15.1.2010 tarih ve 2009-2-13/ii-10-EG sayili ilk
inceleme Raporu, 20.1.2010 tarih ve REK.0.06.00.00-110/21 sayili Baskanlik
Onergesi ile Rekabet Kurulu'nun 28.1.2010 tarih ve 10-10 sayili toplantisinda
gorasulmias ve Turk Telekomlnikasyon A.S. hakkinda dnarastirma yapilmasina
karar verilmistir. Konuyla ilgili olarak Kuruma ikisi ayni kisiye ait olmak Uzere ve
ayrintilarina asagida yer verilen 11.2.2010 tarih, 1180 sayi, 15.2.2010 tarih, 1266
sayl ve 15.2.2010 tarih, 1247 sayi ile U¢ bagvuru daha gergeklesmis olup s6z konusu
basvurular da isbu 6narastirma kapsaminda degerlendirilmistir. Dosya konusuna
iliskin olarak, 5809 sayili Elektronik Haberlesme Kanunu (EHK)nun 7. maddesi
geregince 29.12.2009 tarih ve 5450 sayili yazi ile Bilgi Teknolojileri ve lletisim
Kurumu (BTK)'ndan gorus talep edilmistir. Konuya iliskin BTK gortsu ve talep edilen
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bilgileri iceren yazi 24.3.2010 tarih ve 2535 sayi ile Kurum kayitlarina intikal etmigtir.
Yapilan inceleme sonucunda hazirlanan 28.4.2010 tarih ve 2009-2-13/OA-10-
337.AA sayili Onarastirma Raporu 4.5.2010 tarih, REK.0.06.00.00-110/219 sayili
Bagkanlik Onergesi ile 10-34 sayili Kurul toplantisinda gorisilerek karara

baglanmistir.

H. RAPORTORLERIN GORUSU: Ilgili raporda; dosya konusu iddialara yénelik
olarak 4054 sayili Kanun’'un 41. maddesi uyarinca sorusturma agilmasina gerek
olmadigdi sonug ve kanaatine ulasildigi ifade edilmektedir.

I. INCELEME VE DEGERLENDIRME
1.1. Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu Goriigii

5809 sayili EHK’nin 7. maddesi geregince BTK’dan gelen goérus yazisinda 6zetle;

22.12.2004 tarih ve 25678 saylli Resmi Gazete’de yayimlanarak
yurarlige giren Telekomlnikasyon Sektorinde Tuketici Haklari
Yonetmeligi'nin Abonelik S6zlesmesinin Feshinde Takip Edilecek Usul
baslikli 19. maddesinin 1. ve 2. fikralarinda;

“Aboneler, abonelik s6zlesmesini feshetmek istedikleri takdirde, bu
olarak veya mlugteri hizmetlerini arayarak ya da internet aracilidiyla
bildirirler. Yazili bildirimde abonenin kimligini ispatlamasi suretiyle
abonelik s6zlesmesi feshedilir.

Musteri hizmetleri birimi aranarak ya da internet araciligiyla yapilan
bildirimlerde abonenin kimlik bilgilerine ek olarak varsa daha 6nceden
belirlenmig glivenlik sifresi istenebilir. Abonenin hizmet alimi, bildirimin
yapildigi gin durdurulur. Hizmet aliminin durdurulmasini mdteakiben
aboneler on giin igerisinde isletmecinin iletisim adresine veya tam yetkili
bayiye yazili bildirimde bulunurlar. Siresinde bildirimde bulunmayan
abonelerin sézlesmeleri isletmeci tarafindan feshedilmeyerek hizmet
sunumuna devam edilebilir.”

seklindeki hukumlere yer verildidi,

“‘Abonelik Soézlesmesinin Sona Ermesi” bashkh 20. maddesi 1.
fikrasinda ise,

“Aboneler, taleplerini isletmeciye yazili olarak bildirmek kaydiyla
aboneliklerini her zaman sona erdirebilir. isletmeci, abonenin abonelige
son verme yoénlindeki yazili talebinin kendisine ulasmasindan itibaren
yedi glin igerisinde bu talebi yerine getirmek ve yine ayni sdre igerisinde
abonelik sbézlesmesinin  feshedildigini, abonenin istegine bagli
olmaksizin aboneye yazili olarak bildirmekle ylkumldddr.”

denilmekte oldugu,

Bu kapsamda anilan yonetmeligin 20. maddesi 1. fikrasina belirtilen
yedi gunlik fesih silresine gelen sikayetler kapsaminda TTNet
tarafindan uyuldugu ve bu surenin agiimadiginin degerlendirildigi,

Bununla birlikte alternatif igletmeciler arasinda tuketicilerin kisa sire
icerisinde gegmelerinin saglanmasina yonelik olarak BTK tarafindan
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onaylanan referans erisim tekliflerinde anilan hususun didzenlenmeye
cahsildigi,

— Nitekim xDSL internet abonelerinin hizmet aldiklari isletmeciyi kolay bir
sekilde ve asgari hizmet Kkesintisiyle degistirebilmelerine imkan
saglamak amaciyla BTK tarafindan ¢alismalarin yaratuldagu,

— Bu kapsamda, 12.2.2009 tarih ve 2009/DK-07/66 sayili Kurul kararinda
"Yetkilendirmesi ¢ergevesinde mevcut toptan erisim ybntemleri (Al-Sat,
Veri Akig Erigimi, Yerel Aga Ayrigtirimis Erisim) ile abonelerine
genigsbant internet erisim hizmeti sunmakta olan igletmecinin s6z
konusu hizmeti sunarken kullandigi toptan erigim yéntemini degistirmesi
ya da genigbant internet hizmeti alan abonenin mevcut toptan erigsim
ybntemlerinden biriyle hizmet veren bagka bir isletmeciden hizmet
almak istemesi durumunda; s6z konusu degisiklik taleplerinin ve gerekli
devre tesisinin, asgari hizmet kesintisiyle sonuclandirilmasina yénelik
usul, esas ve dcretlerin, Tiirk Telekomiinikasyon A.S. (Tlrk Telekom)
Referans Yerel Aga Ayristinimis Erisim Teklifi Referans (IP/ATM
Seviyelerinde) Veri Akis Erisimi Teklifleri ve Referans Al-Sat Yéntemiyle
xDSL Toptan Satig Teklifinin eki olacak sekilde, BTK’ya sunulmasi’na
karar verildigi,

— S0z konusu Kurul karari dogrultusunda Turk Telekom tarafindan
hazirlanan ve BTK'ya sunulan Referans Teklif Ekine iligkin olarak
kamuoyu gorUsleri alindigi ve ilgili taraflarla toplantilar yapildigi, s6z
konusu dokumanin nihai haline getirilerek 2010 yilinda onaylanmasinin
ongoruldugu,

— Bununla birlikte, iSS’lerin internet erisim hizmetini toptan diizeyde Tiirk
Telekom’dan alarak perakende olarak son kullanicilara sunmakta
olduklari g6z énunde bulundurularak 2009 yili igin Uger aylik donemler
halinde TTNet'ten diger iSS’lere gecen tiiketicilere Tirk Telekom
tarafindan tahsis edilen portlarin ortalama tahsis edilme suresi ile
alternatif iISS’lerden TTNet'e gecen tiiketicilere Tiirk Telekom tarafindan
tahsis edilen portlarin ortalama tahsis edilme surelerinin incelendigi,

— Tablo 1: 2009 yili 3’er Aylik Bazda Port Tahsis Sureleri (Ortalama Saat)
Isletmeci 1. Ceyrek 2. Ceyrek 3. Ceyrek 4. Ceyrek
TTNet (....) (....) (....) (....)
Diger ISS’ler (....) (....) (....) (....)

— Yukarida yer verilen tablonun incelenmesinden de gorulecegdi Uzere, 4.
ceyrek haric Turk Telekom’un port tahsis igslemlerini TTNet lehine
yaptigina iligkin belirgin bir durum ile karsilagiimadidi, 4. c¢eyrekte
ortaya ¢ikan sure farkinin nedenlerine iligkin olarak ise BTK tarafindan
bir inceleme baslatilacagi

ifade edilmektedir.
I.2. Degerlendirme

Yukarida 6zetine yer verilen basvurularda ortak olan ve sikayetlerin esasini olusturan
husus, TTNet’in abonelik s6zlesmesi fesih sureglerini ve bunun devaminda Turk
Telekom’un, aboneliklerini iptal eden kullanicilarin TTNet'e tahsis edilmis port
iptallerini geciktirmesi nedeniyle kullanicilarin diger internet servis saglayicilardan
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hizmet temininin engelleniyor olmasi dolayisiyla tuketicilerin magdur edildigi ve rakip
iSS’lerin faaliyetlerinin zorlastirildig iddialaridir. Abone sézlesmesi feshi ve port iptal
suregleri incelendiginde birbiri ile iligkili fakat muhataplar bakimindan farkl
prosediirlerin isledigi gériilmektedir. incelememiz kapsaminda bu prosediirler abone
sozlesmesi feshi ve port iptali stiregleri olarak iki baslk altinda incelenmektedir.

1.2.1. Abonelik S6zlegsmelerinin Feshi ve Hukuki Boyutu

Yukarida bahsedilen prosedurlerden ilki olan abonenin DSL hizmetlerini aldigi
internet servis saglayicisi ile arasinda var olan abonelik sdzlesmesinin feshi sureci
BTK tarafindan hazirlanan 22.12.2004 tarih ve 25678 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanarak yurarlige giren Telekomunikasyon Sektoérinde Tuketici Haklari
Yonetmeligi'nin “Abonelik Sézlesmesinin Feshinde Takip Edilecek Usul” baglikli 19.
ve “Abonelik Sozlesmesinin Sona Ermesi’ bashkli 20. maddelerinde ayrintili bir
sekilde duzenlenmektedir.

Buna godre, BTK goérusinde de yer verildigi Uzere, yonetmeligin anilan htukimlerine
gore abonelik sbzlesmesinin iptali sureci hizmetin aliminin durdurulmasi ve
sdzlesmenin feshedilmesi olarak iki kisma ayrilmigtir. Aboneler fesih taleplerini
“isletmecinin iletisim adresine/tam yetkili bayiye yazili olarak veya mugteri hizmetlerini
arayarak ya da internet araciligiyla bildirmeleri” durumunda almis olduklari hizmeti
durdurabilmektedirler. Abonelik s6zlesmesini feshetmek isteyen bir kullanici “Hizmet
aliminin durdurulmasini muteakiben... on giin igerisinde igsletmecinin iletisim adresine
veya tam yetkili bayiye yazili bildirimde bulunarak” abonelik sbzlesmesini sona
erdirebilmektedirler. isletmeciler ise “abonenin abonelige son verme yéniindeki yazili
talebinin kendisine ulagmasindan itibaren yedi gln igerisinde bu talebi yerine
getirmek’e yukumludurler.

Yukarida ozetlenen ve Tuketici Haklar Yonetmeligi'nde belirlenmis olan usul,
iletisimin dnemi nedeniyle kabul edilmis olan telekomunikasyon hizmetlerinin sarekli
ve kesintisiz sunulmasi prensibine aykiri bir takim sorunlari icinde barindirmaktadir.
Soyle ki, hizmet alimina son vermek isteyen kullanicilarin farkli fesih gerekgeleri
(diger iSS’den hizmet satin alinmak istenmesi, internet erisim hizmeti aliminin
tamamen durdurulmak istenmesi vb.) go6zetiimeksizin tim kullanicilara ayni
prosediriin uygulanmasi, diger iSS’lerden hizmet almak gerekgesiyle sdzlesmelerini
fesheden kullanicilarin yonetmelikte belirlenen sireler boyunca bu internet erisim
hizmetlerinden faydalanamamasi seklinde bir sorun ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda
yonetmelikte belirlenen ve igletmeciye abonelik s6zlesmesini feshetmesi i¢in taninan
7 gunlik wuzunca sayllabilecek surenin kullanicilarin diger internet servis
saglayicilardan hizmet almalarini caydiracak nitelikte bir sure olabilecegini de
belitmek gerekmektedir.

Buna ek olarak asagida ayrintisina deginilecegi Gzere, kullanicilarin diger iSS’lerden
hizmet alabilmesi igin, halihazirda yururlikte olan mevzuat geregince, kendilerine
Tark Telekom tarafindan tahsis edilmis bulunan DSL portlarinin da iptal edilmesi
gerekmekte ve mevzuat bu islem icin de 4-5 gun gibi uzun sayilabilecek sureler
ongormektedir.

TTNet'te raportorlerce yapilan yerinde inceleme kapsaminda abonelerin diger
iISS’lere gegcislerinin kasith olarak geciktirildigi yéninde herhangi bir veriye
ulasilamamistir. Bu gergevede aboneliklerini iptal etmek isteyen kullanicilara yonelik
TTNet tarafindan uygulanan musteri yonetimi yaklagimi da incelenmisgtir.
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TTNet tarafindan kurumsal olarak uygulanmak Uzere yayimlanan “Abone Istegi ile
ADSL Iptal Prosediri” baslikli metinde belirlenen sisteme gére, aboneligini iptal
etmek isteyen bir kullanici 6ncelikle tam yetkili bir Tlrk Telekom ofisine basvurarak
talebini i1slak imzali olarak iletmekte ve bu esnada TTNet tarafindan aboneden iptal
formu doldurmasi talep edilmektedir. Abonelik iptal formunda aboneden iptal sebebi
belirtiimesi istenmekte ve bagka iSS’ye gecmek isteyen aboneler TTNet tarafindan
churn ya da ikna sureci olarak adlandirilan musteri iligkileri sistemine dahil edilmeden
fesih iglemleri gergeklestiriimektedir.

Ote yandan TTNet'ten elde edilen “Céziim Prosedirleri Churn ltirazlar” baglikli
belgede itirazlarin en az 24 saat en c¢ok 48 saat igerisinde sonuglandirilacagi
belirtiimekte ve ayrica anilan belgede bir bagka ISS’ye gecmek isteyen abonenin,
churn surecine dahil edilmesi durumunda surecin igleyisi de dizenlenmektedir. Buna
gore, oncelikle CRM yaziliminda goérunen “iptal nedeni” segeneginin abonenin iptal
formu Uzerinde se¢mis oldugu ‘“iptal nedeni” ile ayni olup olmadiginin kontrol
edilecegi, TTNET ADSL Ek Hizmet/Talep/Degisiklik/iptal Formu’nda “Farkli bir iSS’ye
gegcme” segenegi secgilmis ancak CRM yazilimina sehven bir baska iptal nedeni
girilmisse veya abonenin birden fazla iptal nedeni arasinda “Farkli bir iISS’ye gegcme”
segene@i varsa abonenin churn surecinden cikarilacagr ve abonelidinin 24 saat
icerisinde iptal edilecegi 6ngoriulmektedir.

Diger taraftan Churn sistemine dahil edilen abonelere yonelik slregte ise aboneligini
iptal etmek isteyen kullanicinin iptal gerekgeleri Ustinde durularak aboneye
karsilastigi sikintilari giderecek yeni ¢dzimler sunularak hizmet kalitesi arttiriimaya
cahsilmaktadir. Bu baglamda TTNet tarafindan churn sireci ile ilgili olarak;

“...migteri menuniyeti ve beklentilerine uygun bir hizmet sunmaya odakli
olarak mdgterilerimize uygun teklifler sunmak, mevcut kampanyalarimiz
hakkinda bilgi vermek tarzinda gerceklesmektedir. Bu asamada sunulmakta
olan kampanyalar mevcut kampanyalar olup “churn’e dahil olan mdisteriye
6zgu degildir”

aclklamalari yapiimigtir.

Yukarida yapilan acgiklamalar cergevesinde, TTNet'in ylUrutmekte oldugu mdasgteri
iliskileri sisteminde, iptal formunda diger iSS’ye gegmek talebi bulunan sahislari ikna
siirecine dahil etmemesinin diger ISS’lere gecislerin bu tesebbis tarafindan
engellendigi yonundeki iddialan zayiflatir nitelikte oldugu sonucuna ulagiimigtir.

Diger yandan tesebbUlsten son 6 ayda TTNet'ten ayrilma taleplerini bildirerek diger
ISS’lere gegen kullanicilarin sdzlesmelerinin iptal sdrelerini gosterir bilgiler talep
edilmistir. Bu bilgilere asagidaki tabloda yer verilmektedir.

Tablo 2: Diger iISS’lere Gegen Kullanicilarin Abonelik Iptal Siireleri

iptal Isleminin Sonuglanmasi Igin Gegen Gin Abone Sayisi

Sayisi
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Yukaridaki tabloda yer alan veriler dikkate alinarak TTNet'in ortalama s6zlesme fesih
suresi (....) gun olarak hesaplanmigtir. S6zlesmelerin en yogun olarak (....) ginde
bunun ardindan ise (....) ve (....) gunlerde iptal edilmis oldugu goérilmektedir. BTK
gorustinde de ifade edildigi Uzere yukarida yer verilen sureler Tiketici Haklari
Yonetmeligi'nde belirlenen sdrelerin altinda kalmakta ve bu yonetmelige aykir bir
durum olusturmamaktadir.

Asagidaki tabloda ise aylar itibariyla TTNet'ten ayrilan abonelerin iptal gerekcesi ne
olursa olsun ortalama sézlesme fesih sirelerine yer verilmektedir. Tablodan da
gbriilecedi Gizere genel ortalama iptal siireleri (yaklasik (....)) ve diger iSS’lere gidecek
kullanicilarin s6zlesme fesih sureleri (....) arasinda ¢ok az bir fark bulunmakta ve
diger iSS’lere gececek kullanicilarin fesih islemleri genele goére daha g¢abuk
sonugclandiriimaktadir.

Tablo 3: TTNet'ten Herhangi Bir Sebeple Ayrilan Abonelerin Aylar itibariyla Ortalama Fesih Siireleri

Tarih Ortalama stre (gun)

Eki.09 )

Kas.09

Ara.09

Oca.10

Sub.10

Mar.10

PR P P PR P P P
~ |~ |~ [~ |~ |~

Nis.10

Ote vyandan tiiketiciler tarafindan bildirilen TTNetten ayrilma sebeplerine
bakildiginda ise iptal eden abone sayisi buylkligline gore sirasiyla ekonomik
nedenler %(....), gegici ihtiyag duymama %(....), tasinma %(....), farkl bir firmanin
tercih edilmesi %(....), sabit telefon hattinin iptali %(....), misteri memnuniyetsizligi
%(....) vb. gibi nedenler iptal sebebi olarak gosteriimektedir.

Tablo 4: TTNet Abonelik iptal Sebeplerinin Goéreli Yiizdesel Dagilimi (%)

IPTAL SEBEPLERI Eki.09 | Kas.09 | Aralik | Oca.10 | Sub.10 | Mar.10

Ekonomik Nedenler ) ) ..

Gegici Ihtiyag Duymama

Tasinma

Cocuklarla ilgili Nedenler

Farkli Bir Firmanin Tercih Edilmesi

Sabit Telefon Hattinin (PSTN) iptali

Musteri Memnuniyetsizligi

Onlenemez Nedenler

Kampanya Siresinin Sona Ermesi

(

() ) )
() ) )
() ) )
(....) ) )
(....) ) )
() ) )
() ) )
() ) )
() ) )

~| ~| ~| ~| ~| ~| ~| ~| ~
~| ~| ~| ~| ~| ~| ~| ~| ~
~| ~| ~| ~| ~| ~| ~| ~| ~

Personelin internette Cok Zaman Gegirmesi

Yukarida yer verilen tablodan da gérilecegi tizere farkli bir ISS’ye gecmek istegi ile
aboneligini iptal etmek isteyen kullanici sayisi diger gerekgelerle aboneliklerini iptal
etmek isteyen kullanici sayisina goére oldukga dusuk kalmaktadir.

Diger yandan raportorlerce yapilan yerinde inceleme esnasinda BTK tarafindan
Tuketici Haklarn Yoénetmeligi'nde bir degisiklige gidildiginden haberdar olunmus ve bu
degisiklik kapsaminda her ne kadar taslak metinde 7 gln olarak belirlenen fesih
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suresi hukmunde bir degisiklik olmadidi gorilse de TTNet yetkilileri, BTK yetkilileri
tarafindan yazili bagvurularda fesih slresinin 24 saat olarak degistiriimek istendigi
yonunde bilgilendirildikleri ifade edilmistir. TUketici Haklari Yonetmeligi'nde yapilacak
s6z konusu degisiklik yukarida yer verilen abonelerin farkli iISS’lere gegmesi halinde
karsilastiklari iletisimin kesilmesi seklinde ortaya ¢ikan caydirici unsuru tamamen
ortadan kaldiracak niteliktedir.

Ayrica Tuketici Haklari  Yonetmeligi Taslagr’nin  19. maddesinde mevcut
yonetmelikten farkli olarak baska bir isletmeciye gecisi duzenleyen bir hikme yer
verildigi de gorilmektedir. S6z konusu hukimde,

“(1) Aboneler, hizmet aldiklari isletmeciyi istedikleri zaman degistirebilirler.

(2) Abonenin hizmet almak istedigi isletmeciyi degistirmek istemesi
durumunda, séz konusu hizmeti perakende seviyede sunan isletmecilere ilgili
hizmeti toptan seviyede sunan igletmeciler, isletmeci degisikligi stirecini agik,
seffaf ve anlagilabilir bir sekilde ylritmekle yikdamlidir.

(3) Kurum, ilgili isletmecilerden igletmeci degisikligi sdrecine iliskin
uyguladiklari usul ve esaslari gbéndermelerini ve gerekli gérmesi halinde
stiregte degisiklik yapilmasini talep edebilir... Isletmeci degdisikligi siirecinde
abonenin aldigi hizmetin teknik imkanlar dahilinde kesintiye
ugratiimamasi esastir.

(4) isletmeci degisikligi siireci abonenin talebi (izerine abonesi olmak istedigi
isletmeci tarafindan ydirttilebilir. Abonenin talebi, imzali talep formu ya da
abonelik sézlesmesinde verecegi onay seklinde olabilir.

(6) Bu madde kapsaminda abone onayinin alinmasi, tiketicinin ve/veya
abonenin yapilan islemlere dair kabuliinii gésteren ispatlanabilir irade beyani
veya belgesinin saglanmasi seklinde yorumlanir.”

denilmektedir.

Tum bunlara ek olarak yerinde inceleme sirasinda elde edilen belgelerden inceleme
konusu bir kisim basvurulara iliskin BTK’'nin TTNet'ten bilgi talebinde bulundugu
tespit edilmistir. TTNet tarafindan BTK’ya, Ugur Yasar OZTUNC’un bagvurusunun 1
Aralik’'ta yapildigi iptal isleminin ise 3 Aralik'ta gergeklestigi, Kenan $ahin’in ise iptal
talebinin 20 Kasim Cuma guna yapildigi, araya hafta sonu girmesi nedeniyle iptalin
24 Kasim'da gercgeklestigi agiklamalari yapiimaktadir.

Hiiseyin AGAC ise TTNet'ten edinilen bilgilere gére, 28.12.2009 tarihinde mdisteri
memnuniyetsizligi sebebi ile aboneligini iptal ettirmek icin dilekge vermis ve kendisi
ile yapilan telefon gérismesi neticesinde 30.12.2009 tarihinde ADSL iptal talebinden
vazgecgmistir. Ancak daha sonra iptal talebini yenilemis ve 6.1.2010 tarihinde ADSL
aboneligini iptal ettirmigtir.

Zeynep CAL ise 27.12.2007 tarihinde aboneligini aktif etmis ve 2.2.2010 tarihinde
ADSL aylik Gcretlerinin yiksek bulunmasi sebebi ile iptal bagvurusu yapmis ve hatti
10.2.2010 tarihinde iptal edilmistir. Zeynep CAL’In iptal talebinde TTNet her ne kadar
Tlketici Haklan Yonetmeligi'nde belirlenen sireleri asmis olsa da ortalama fesih
sureleri dikkate alindiginda bu durumun genel degerlendirmeyi etkilemeyecek istisnai
ve miinferit bir vaka oldugu sonucuna varilmistir'.

' TTNet tarafindan ise Behiye ISKEN OZKAN adina abonelik bilgilerine ulagilamamigtir.
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Yukarida yapilan agiklamalardan goriilecegi tizere, TTNet'in éncelikle diger iSS’lere
gecmek isteyen abonelerini masteri iligkileri sisteminde ikna ya da geri kazanim
surecinin disinda tutmakta ve bu abonelerin iglemlerinin éncelikle gerceklestirimekte
oldugu gérilmustir. Diger iSS’lere gegcmek isteyen abonelerin sdzlesmelerinin fesih
suresinin ortalama (....) gun olarak gergeklesmesi diger bir ifade ile Tuketici Haklari
Yonetmeligi'nde izin verilen 7 gunluk surenin beklenmemesinin TTNet'in abonelerin
diger I1SS’lere gegisleri zorlastirmak gibi bir uygulama ya da niyetinin olmadig
seklinde degerlendirilebilecegi kanaatine variimistir.

1.2.2.Abonelik iptallerinde Port iptal islemlerine iliskin Hukuki Cergeve

Kullanicilarin hizmet almakta olduklari iSS’leri degistirmelerinin éniinde engel olarak
yer alan bir diger konu abonelik s6zlesmesi feshedilen kullanicilarin kendilerine
tahsis edilen DSL portlarinin Tuark Telekom tarafindan iptali agsamasinda gegen
surelerdir. Asagida bu sureleri dizenleyen hukuki ¢cerceve hakkinda ayrintili bilgilere
yer verilmektedir.

10.11.2008 tarihinde yurarluge giren EHK’nin 6. maddesinde BTK'ya, elektronik
haberlesme sektoriinde; rekabeti tesis etmeye ve korumaya, rekabeti engelleyici,
bozucu veya kisitlayici uygulamalarin gideriimesine yonelik dizenlemeleri yapmak,
bu amacla ilgili pazarlarda etkin piyasa glcune sahip isletmecilere ve gerekli hallerde
diger isletmecilere yukumlalikler getirmek ve mevzuatin 6ngérdugu tedbirleri almak
gorev ve yetkisi verilmistir. Bu amagla BTK tarafindan, 01.09.2009 tarih ve 27336
saylll Resmi Gazete’de yayimlanan “Elektronik Haberlesme Sektdrinde Etkin Piyasa
Gliciine Sahip Isletmeciler ile Bu isletmecilere Getirilecek Yukimliliklerin
Belirlenmesi Hakkinda Yonetmelik” (EPG Yonetmeligi) ¢ikariimistir. Buna ilaveten,
BTK, EPG Yo6netmeligi'nin 6. maddesinde yer alan “Kurum tarafindan pazar analizleri
en az (g yilda bir yapilir’ hikmine binaen, ilki 2005 yilinda gergeklestiriimis olan
“‘Genisbant ve Ses Hizmetlerinin Sunumu i¢in Bakir Kablo Agina Paylasimh Erigimi
de iceren Toptan Ayristiriimis Erisim Piyasasinin™ tanimlanmasina ve bu piyasada
EPG’ye sahip igletmeci(ler) bulunup bulunmadigina iliskin ¢alismanin ikincisini
baslatmistir. BTK tarafindan gergeklestirilen ilk piyasa analizi ¢alismalar neticesinde
ise, Turk Telekom bu pazarda EPG’ye sahip isletmeci olarak belirlenmis ve bu karar
17.3.2006 tarih ve 26111 sayili Resmi Gazete’de ilan edilmistir.

Ote yandan, daha 6nce de ifade edildigi Uzere, EHK'nin yirirlige girmesinin
ardindan, BTK, ikincil mevzuatinin EHK’ye uyumlu hale getiriimesi icin calismalar
baslatmistir. Bu kapsamda EPG Yonetmeligi'nin 6. maddesinin 1. fikrasinda yer alan
“ligili pazarlarda etkin piyasa giiciine sahip igletmecilerin belirlenmesi amaciyla
Kurum resen ya da en az bir igletmecinin gerekgeli talebi (zerine pazar analizi
yapabilir. Kurum tarafindan pazar analizleri en az (¢ yilda bir yapilir.” hUkmu geregi
en son 2005 ve 2006 yillarinda gergeklestirilen pazar analizlerinin de bu gergevede
yenilenmesi gerekmistir. Bununla birlikte, anilan Yonetmeligin Gegici 1. maddesinde
2005 ve 2006 yillarinda yapilan pazar analizlerine iligkin alinmis olan kararlarin, aksi
yonde Kurul Kararn olmadikga 2009 yil sonuna kadar gecerli olacagr hikme
baglanmistir. Bu baglamda Turk Telekom 2009 yili sonuna kadar “Fiziksel Sebeke
Altyapisina Erisim Piyasasi’nda EPG’ye sahip isletmeci olarak kendisi hakkinda
getirilen yukumlulUkleri yerine getirmeye devam etmek durumundadir.

? Séz konusu piyasanin ismi, Avrupa Komisyonu'nun 17.12.2007 tarih ve 2007/879/EC sayili Tavsiye
Kararinda “Sabit Bir Yerden Paylasimli ve Tam Ayristiriimis Erigimi de Iceren Sebeke Altyapisina
Toptan (Fiziksel) Erisim” olarak degistiriimis olup s6z konusu karar dogrultusunda BTK tarafindan ilgili
pazar “Fiziksel Sebeke Altyapisina Erisim Piyasasi” olarak adlandiriimigtir.
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Bu kapsamda, Turk Telekom’a, EHK’'nin 19. maddesi ve Erisim ve Arabaglanti
Yonetmeligi'nin 11. maddesi uyarinca ilgili pazarda etkin piyasa guclne sahip
isletmeci olmasi nedeniyle referans erisim teklifi hazirlama ve ilgili hizmetleri talep
edenlere BTK tarafindan onaylanan referans erisim tekliflerindeki sartlarla erigim
saglama yukumlulugu getirilmistir.

Bu baglamda halihazirda yururlikte olan referans erigsim tekliflerinin port iptalleri ile
ilgili dUzenlemelerinin slreler agisindan incelenmesinde fayda vardir.

24.09.2009 tarihinde BTK’nin web sitesinde yayimlanan Turk Telekominikasyon A.S.
Referans Yerel Aga Ayristiriimis Erisim Teklifi (2008)'nin “Abone Hareketleri” baglikli
Ek 4'0n 1.3. maddesinde “...Tiirk Telekom lIsletmecinin iptal talebini ise basvuru
tarihinden itibaren dért (4) is glinii icinde sonuclandiracaktir” ifadeleri yer almaktadir.

18.11.2009 tarihinde BTK’nin web sitesinde yayimlanan Turk Telekomunikasyon A.S.
Referans IP Seviyesinde Veri Akig Erisimi Teklifi (2008)'nin eki “xDSL IP Seviyesinde
Veri Akis Erigsimi Hizmet Seviyesi Taahhldi” baslikl Ek-2'de yer alan “Sireg¢ ve
Hedefler’e iligkin 4. bolimun alt bolimu “4.1. xDSL Hizmeti Bagvuru, Tahsis ve Tesis
Sureci’nin  6.maddesinde “Tirk Telekom, Servis Saglayicinin xDSL Sistemi
tizerinden xDSL hizmetinin iptalini bildirdigi tarihten itibaren en ge¢ 5 (bes) glin
icerisinde iptal islemini yerine getirir.” denilmektedir.

24.9.2009 tarihinde BTK’nin web sitesinde yayimlanan Turk Telekomunikasyon A.S.
Referans ATM Seviyesinde Veri Akis Erigimi Teklifi (2008)'nin eki “ATM Seviyesinde
Veri Akis Erigsimi Hizmet Seviyesi Taahhldi” baslikl Ek-2'de yer alan “Sireg¢ ve
Hedefler’e iligkin 4. bolimun alt bolimu “4.1. xDSL Hizmeti Bagvuru, Tahsis ve Tesis
Sureci’nin  8.maddesinde “Tirk Telekom, Servis Saglayicinin xDSL Sistemi
tizerinden xDSL hizmetinin iptalini bildirdigi tarihten itibaren en ge¢ 5 (beg) glin
icerisinde iptal islemini yerine getirir.” hUkmu bulunmaktadir.

18.11.2009 tarihinde BTK’'nin web sitesinde yayimlanan Turk Telekomunikasyon A.S.
Referans Al-Sat Ydntemiyle xDSL Toptan Satis Teklifi (2008) ve eklerinde ise
hizmetin iptali halinde Turk Telekom’'un iptal islemini ka¢ gun igerisinde
gerceklestirecegine iliskin herhangi bir hikme rastlanmamigtir.

Yukarida yer verilen BTK goérustunde 12.2.2009 tarih ve 2009/DK-07/66 sayili Kurul
kararinda mevcut toptan erigsim ydntemleri ile abonelerine genisbant internet erigim
hizmeti sunmakta olan isletmecinin s6z konusu hizmeti sunarken kullandigi toptan
erisim yontemini degistirmesi veya “genisbant internet hizmeti alan abonenin mevcut
toptan erisim yéntemlerinden biriyle hizmet veren bagka bir isletmeciden hizmet
almak istemesi” durumunda; s6z konusu degisiklik taleplerinin ve gerekli devre
tesisinin, asgari hizmet kesintisiyle sonucglandirilmasina yonelik usul, esas ve
Ucretlerin, Tirk Telekom Referans Yerel Aga Ayristiriimig Erigsim Teklifi, Referans
(IP/ATM Seviyelerinde) Veri Akis Erisimi Teklifleri ve Referans Al-Sat Ydbntemiyle
xDSL Toptan Satig Teklifi'nin eki olacak sekilde, BTK’ya sunulmasi’na karar verildigi
belirtiimektedir.

Bu baglamda Turk Telekom tarafindan hazirlanarak BTK’ya sunulan ve ilgili taraflarin
gorusleriyle nihai haline getirilerek 2010 yilinda onaylanmasi 6ngorulen Tuark
Telekomlnikasyon A.S. Referans Yerel Aga Aynistinimig Erisim Teklifi (2009)'nin eki
“Ek-4 Abone Hareketleri’nin Genisbant internet Erigsim Hizmeti Almakta Olan
Abonenin Mevcut Toptan Erisim Yontemlerinden (Al-Sat, Veri Akis Erisimi, Yerel Aga
Aynistirilmis  Erisim) Biriyle Hizmet Veren Baska Bir isletmeciden Hizmet Almak
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istemesi Durumunda Uygulanacak Usul ve Esaslar’a iliskin 5. boélimiinde gecis
prosedurlu 6zetle su sekilde 6ngdrulmektedir:

Oncelikle abone talep formunu doldurmak suretiyle geg¢mek istedigi alici
isletmeciye bagvuruda bulunacaktir. Sonrasinda alici igletmeci verici isletmeciye
abonenin gecis istegini i1slak imzali bildirimini sunmak suretiyle bildirecek ve
aboneyi Al-Sat, IP VAE ve ATM VAE modellerinden herhangi birine gegirecek
olmasi durumunda xDSL Sistemi lizerinde abone adina pasif abonelik istegi
acacaktir. Verici igletmeci abonesinin i1slak imzali bildirimini aldiktan sonra, gegis
yapilacak erisim yénteminin Al-Sat, IP VAE ve ATM VAE modellerinden herhangi
biri olmasi durumunda, xDSL Sistemi lizerinden ilgili abonenin aboneliginin iptal
talebini girerek alici igletmeciye ge¢mesine onay verecektir. Bunun (zerine alici
isletmeci xDSL sistemi (izerinden agmig oldugu pasif abonelik istegini aktif hale
getirecektir. Verici igletmecinin onay vermemesi durumunda ise pasif abonelik 6.
(altinci) gun iptal edilecektir. Tim bu slregte abonenin gegis talebinin
tamamlanmasi alici isletmecinin sorumlulugunda olacaktir.

So6z konusu referans erigsim teklifinin ekinin abone hareketlerine iliskin uyulmasi
gereken siireler ve gegis Ucretleriyle ilgili “Ucretler ve Siregler” baglikl 6. boliiminde
ise;
“Genigbant internet erisim hizmeti almakta olan abonenin mevcut toptan erisim
ybéntemlerinden (Al-Sat, Veri Akig Erigimi, Yerel Aga Ayristiriimis Erisim) biriyle
hizmet veren bagka bir isletmeciden hizmet almak istemesi durumunda gecis
siresi ve Kesinti stiresi’'nin asagidaki tablolarda yer alan sekilde uygulanacagi,

— Tturk Telekom’un (Tablo 6'da) verilen kesinti stirelerine acilan is emri bazinda
%85 oraninda uyacagi”

belirtiimektedir.

Tablo 5: Abonenin Bagka Bir isletmeciden Hizmet Aimak istemesi Durumunda Gegig Siiresi (Giin)

Al-Sat IP VAE ATM VAE YAPA YAPA Tam
Paylagimli

Al-Sat 2 2 10%/12** 15 15
IP VAE 2 2 10%/12** 15 15
ATM VAE 2 2 10%/12** 15 15
YAPA 8*/11** 8*/11** 10%/12** 10 10
Paylagimli

YAPA Tam 8*/11** 8*/11** 10%/12** 10 10

(*) ADSL igin

(**) SDSL ve VDSL2 icin ( ATM VAE de SDSL igin)

Tablo 6: Abonenin Baska Bir isletmeciden Hizmet Aimak istemesi Durumunda Kesinti Siiresi (Saat)

Al-Sat IP VAE ATM VAE YAPA YAPA Tam
Paylagimli

Al-Sat 3 3 6 48 48
IP VAE 3 3 6 48 48
ATM VAE 6 6 6 48 48
YAPA 48 48 48 48 48
Paylagimli

YAPA Tam 48 48 48 48 48

Yukarida yer verilen bilgiler isiginda halihazirdaki referans erisim tekliflerinden biri
(Referans Al-Sat Yontemiyle xDSL Toptan Satis Teklifi) hari¢, abonelik iptal
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basvurularinda Turk Telekom’un port kapatma islemi de dahil iptal basvurusunu
sonuglandirmasi gereken surelerin dizenlendigi ve bu surelerin 4-5 gln arasinda
degistigi gorilmektedir. S6z konusu diizenlemelerde iSS degistirmek isteyen
abonenin gegis surecine iliskin toplam sure konusunda ise herhangi bir hukim yer
almamaktadir. BTK’ya sunulan ve ilgili taraflarin gorUgleriyle nihai haline getirilerek
2010 yilinda onaylanmasi 6ngorulen Turk Telekomlnikasyon A.$. Referans Yerel
Aga Ayristinlmis Erisim Teklifi incelendiginde abonelerin (Al-Sat, Veri Akis Erigimi,
Yerel Aga Ayristiriimis Erisim ydéntemlerinden biriyle hizmet veren) baska bir iISS’y

e gegmek istemeleri halinde toplam gegis surelerinin (alici ve verici isletmecinin
kullandigi yonteme goére 2-15 gin) ve toplam kesinti surelerinin (alici ve verici
isletmecinin kullandigi ydonteme gore 3-48 saat) belirlendigi gortlmektedir.

Yukarida yer verilen diizenlemenin hayata ge¢mesi ile birlikte tiiketicilerin ve ISS’lerin
sikdyet etmekte olduklari gegis slreglerinin oldukga kisalacagi, bdylelikle
kullanicilarin  iSS  degistirmekte yasadiklari sorunlarin azalacagi sonucuna
variimaktadir.

Tum bunlarin yani sira BTK tarafindan 2.7.2009 tarih ve 27276 sayilli Resmi
Gazete’'de yayimlanan ve sabit ve mobil numaralarin taginma iglemlerini konu alan
‘Numara Taginabilirligi Yonetmeligi'nde abone soézlesmesinin feshi ve abonenin
kullandigi numaranin diger igsletmeciye devri iglemlerinin butlnlesik bir sekilde ele
alinmaktadir. Abonenin haberlesme kesintisinin asgari seviyede tutulmasina 6zen

gosterilen ve ayrintili dizenlemelerin yer aldigi metnin 7. maddesinde,

“Abonenin numarasini tagima talebi, ayni zamanda abone igin, verici igletmeci
ile olan abonelik sbézlesmesini fesih talebi anlamini tasir. Abonenin alici
isletmeci ile olan abonelik s6zlesmesi numaranin fiilen taginmasi ile ydrtrlige
girer ve bu tarih itibari ile hiikiim ve sonuglarini dogurmaya baslar. S6z konusu
abonenin verici isletmeci ile olan abonelik s6zlesmesi de ayni tarih itibari ile
fesholunmus sayilir.”

hikmune yer verilmektedir. Benzer bir dizenleyici yaklagimin DSL hizmetlerine iligkin
abonelik so6zlesmelerinin  feshi ve port iptalleri ve yeniden tahsisleri igin
benimsenmesinin sektdrin rekabet¢i yapisi bakimindan faydali olacadi kanaatine
ulasiimistir.

1.2.3 Diger Sorunlar

Mevcut saglayicisini degdistirme niyetinde olan mdusteriler icin, oncelikle pazarda
faaliyet gosteren diger tesebbusler hakkinda bilgi edinmek, bu bilgileri
degerlendirerek gecis yapilacak firmayl se¢mek, daha sonra da gegis islemi igin
ongorulen eylemleri gerceklestirmek gereklidir. Belirtmek gereklidir ki saglayici
degistirme asamasinda musteri, Urinln Ozelliklerine bagll olarak, sadece parasal
nitelikteki maliyetlerle degil, zaman ve c¢aba israfi ya da saglayici ile kurulan iligkinin
kaybinin verdigi rahatsizlik niteliginde maliyetlerle de karsilasabilmektedir.

Gecis maliyetlerinin pazara giris Uzerindeki etkisine iliskin genel kani ise, bu
maliyetlerin musterilerin yeni firmadan alim yapma egilimlerini azaltarak pazara
girisleri zorlastirdigi ve bu sekilde, pazarda yerlesmis firmaya hizmet ettigi
yonundedir.

TTNet tarafindan Tuketici Haklar Yonetmeligi'ne uygun olarak uygulanan “Abone
istegi ile ADSL iptal Prosediirii” baslikli yonergeye gore sahislarin aboneliklerini iptal
ettirebilmek igin 1slak imzal basvurularini ve sahsen tam vyetkili Turk Telekom
ofislerinden yapmalari gerekmektedir. Bu durumun 6zellikle istanbul gibi buyiik
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sehirlerde var olan yasam sekli g6z 6niinde bulunduruldugunda kullanicilarin abonesi
olduklart ISS’yi degistirmek istediklerinde buyuk bir islem maliyeti ve ylk olarak
ortaya ¢iktigi gortlmektedir.

S6z konusu sorunla ilgili olarak, taslak yonetmeligin “Fesih ve Fesihte Takip Edilecek
Usul” baglikli 18. maddesinde dizenleyici hiklimler bulunmaktadir. Her ne kadar bu
dizenlemeler abonelerin telefon ya da internet Gzerinden hizmet alimlarini
durdurmalarina olanak sagliyor ise de yonetmelige gore sdzlesmelerin bu yollarla
feshedilmesi hala mimkin degildir.

Gunumuzde guvenligin en Ust dlizeyde dnem arz ettigi bankacilik ve finans hizmetleri
sesli kayit sistemleri Uzerinden gergeklestirilebilmektedir. Buna ek olarak GSM
hizmetleri cesitli hizmet aboneliklerini iptallerini telefon uzerinden
gerceklestirebilmektedirler. TTNet tarafindan kurulabilecek bir sesli kayit sistemi ile
abonelik s6zlesmelerinin feshi hem tiketici haklarinin gelismesi agisindan hem de bu
uygulamanin iglem maliyetlerini azaltarak rekabete saglayacagi olumlu etkiler
bakimindan buylk bir gelisme olacaktir.

TTNet abonelerinin s6zlesmelerini fesih sureclerinde yasadiklari islem maliyetlerini
arttiran  bir diger sorun sozlesmelerini ancak tam vyetkili Turk Telekom
muaduarliklerinde  gergeklestirebiliyor  olmalaridir.  TUketici  Haklarnn  Taslak
Yonetmeligi'nin feshi duzenleyen 18. maddesinin 5. maddesinde “Abonelik
s6zlesmesi yapmaya yetkili her temsilci, ayni zamanda abonelik sbézlesmesini
feshetmek yetkisini de haizdir’ denilerek bahsedilen bu sorun ¢ézilmektedir.

1.2.4.Genel Degerlendirme

Basvurularda ortak yer verilen ve sikayetlerin esasini olusturan husus, TTNet'in
abonelik sdzlesmesi fesih sureclerini ve bunun devaminda Turk Telekom’un,
aboneliklerini iptal eden kullanicilarin TTNet'e tahsis edilmis port iptallerini
geciktirmesi nedeniyle kullanicilarin diger internet servis saglayicilardan hizmet
temininin engelleniyor olmasi nedeniyle tiiketicilerin magdur edildigi ve rakip iSS’lerin
faaliyetlerinin zorlastirildigi iddialaridir. Abone s6zlesmesi feshi ve port iptal slrecleri
incelendiginde birbiri ile iligkili fakat muhataplar bakimindan farkli prosedurlerin
isledigi goralmustar.

DSL hizmetlerinin alindid1 internet servis saglayicisi ile yapilan abonelik
sozlesmesinin feshi surecleri BTK tarafindan hazirlanan 22.12.2004 tarih ve 25678
saylli Resmi Gazete’de yayimlanarak yururluge giren Telekomunikasyon Sektorinde
Tlketici Haklarn Yonetmeligi'nin Abonelik Sézlesmesinin Feshinde Takip Edilecek
Usul baslikli 19. ve Abonelik Sézlesmesinin Sona Ermesi baghkli 20. maddelerinde
dizenlenmektedir.

Yonetmelik'in ilgili maddelerine gbére so6zlesmenin feshi ve hizmet aliminin
durdurulmasi iki ayri asama olarak dngoérilmekte, hizmet alimin durdurulmasi ¢agri
merkezleri yoluyla yapilabiliyorken, soézlesme fesihlerinin islak imzali ve Turk
Telekom’un tam yetkili mudurliklerinde yuz ylze yapilmasi gerekmektedir. Yazih
bildirimin ertesinde yonetmelik isletmeciye 7 gun igerisinde sdzlesmeyi feshetme
yetkisi vermektedir.

TTNet'in diger ISS’lere gegen abonelerinin feshinin ydénetmelikte belirlenen 7 glnlik
sure beklenmeden ortalama (....) ginde gergeklestirildigi, gerekgesi ne olursa olsun
genel olarak sbdzlesme fesih ortalama siresinin ise (....) gun olarak gerceklestigi
goralmustar.
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TTNet miusteri iliskileri ydnetimi biinyesinde diger ISS’lere gecis gerekgesiyle
abonelik iptali gerceklestirilen kullanicilar ile diger gerekgeler ile aboneligini iptal eden
kullanicilar arasinda bir ayrim yapildigi, diger iSS’lere gecis yapacak musterilerin
ikna sureci olarak adlandirilan musteriyi geri kazanma sureclerine dahil edilmedigi
gorulmis ve bu durum TTNet'in rekabetin sinirlandiriimasindan kaginmak amaciyla
gOsterdigi 6zel bir itina olarak degerlendirilmigstir.

iletisim hizmetlerinin glindelik hayatin bir parcasi olarak gdsterdigi dneme binaen bu
hizmetlerin surekli ve kesintisiz saglanmasina 06zel bir dikkat gosterilmesi
gerekmektedir. Bu baglamda Tuketici Haklari Yonetmeligi'nde var olan, igletmecilere
saglanan 7 gunluk fesih siUresinin uzun sayilabilecek bir stre oldugu ve bu slrenin
disurilmesinin hem tiiketici haklarinin gelismesi hem de iSS’ler arasinda gegislerin
kolaylikla saglanabilmesi bakimindan énemli bir unsur oldugu degerlendiriimektedir.
TTNet yetkilileri ile yapilan gorismelerde de BTK yetkililerinin bu sureyi disurme
niyetinde olduklari ifade edilmis ve bu durum tuketici haklar ve sektorel rekabet
acisindan olumlu bir gelisme olarak degerlendirilmigtir.

Tiketiciler bakimindan ISS’ler arasinda gegigleri engelleyen bir diger unsur olarak
sozlesme fesih bildirimlerinin yalnizca yazili olarak ve Turk Telekom genel
muadurlUklerine yapilabiliyor olmasi gorulmuastar. Sahislarin iptal islemlerini ancak
mesai saatlerinde, sahsen ve yalnizca belirli noktalardan yapabiliyor olmasi gunimuz
yasam kosullari ile bagdagsmamakta ve bu durum abonelerin iSS’ler arasinda
gegislerini zorlastiran bir unsur olarak ortaya g¢ikmaktadir. Taslak Tuketici Haklari
Yonetmeligi'nde iptal basvurularinin yapilabilecegi fiziki noktalar genisletiimektedir.
Bu gelismenin yani sira sézlesme fesih bildirimlerinin ¢agri merkezleri Gzerinden
yapilabilmesinin tdketici haklarinin ve sektorel rekabetin gelismesi bakimindan
onemli bir gelisme olacagi degerlendiriimektedir.

Tdrk Telekominikasyon A.S. Referans Yerel Aga Aynstirilmis Erisim Teklifi
(2009)'nin eki “Ek-4 Abone Hareketleri’ ile getirilecek sistem ile de port iptalleri
surelerinin oldukg¢a kisaltildigi gorulmas, telekomlnikasyon mevzuati ¢ergevesinde
olusturulan bu belgenin ISS’ler arasinda gecis yapacak kullanicilarin gegislerini
kolaylastiracagi dolayisiyla rekabetci slrece katki saglayacagi sonucuna variimistir.

Yukarida yer verilen degerlendirmeler ve dosya kapsaminda elde edilen bilgiler
Is1I§inda, basvurularda yer verilen hususlarin, TTNet'in rakip i1SS’lerin faaliyetlerini
zorlastirmak amaciyla gerceklestirdigi fiiller olarak degerlendirilemeyecegi, abonelik
sdzlesmelerinin feshi ve DSL portlarinin iptalinin mevzuatga belirlenen surelere
uyularak isletmeciler tarafindan gergeklestirildigi, halen taslak halde bulunan birtakim
dizenleyici metinlerin abonelerin s6zlesmelerini feshetmeleri ve DSL portlarinin iptali
sureglerini zamansal olarak kisaltigi ve dolayisiyla abonelerin iSS’ler arasinda
gegisini kolaylastirdigi tim bunlarin ise sektdrdeki rekabetgi strece katki saglayacagi
sonucuna variimigtir.
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J.SONUC

Duzenlenen rapora ve incelenen dosya kapsamina gore; dosya konusu iddialara
iliskin olarak 4054 sayili Kanun'un 41. maddesi uyarinca sorusturma agiimasina
gerek olmadigina OYBIRLIGI ile karar verilmistir.
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