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Tiiketici Sikayetleri; Isletmecilere su an itibariyla iki farkli elektronik sistem
lzerinden gelmektedir. Bu birbirinden bagimsiz ve farkh isleyen iki sistem
yerine tek bir usul ve esasla yiriyen sistemin kullanilmasi sektorin tiim
bilesenleri acisindan daha verimli olacaktir.

Mevcut durumda isletmeciler https://sikayet.btk.gov.tr/giris/ sayfasindan

tiiketici sikayetleri Kuruma gondermektedirler. Bu sayfa gelen sikayetler

isletmecilere iletilmek ve cevaplanmaktadir.

ikinci ve bu sistemden bagimsiz calisan tiiketici sikayetlerinin karsilanmasi
sistemi ise; 11.11.2013 tarih ve 2013/DK-THD/605 sayili Kurul Karari ile
onaylanan Tiketici Sikdyetlerinin isletmeciler Tarafindan Coziilmesine iliskin
Usul ve Esaslar dogrultusunda isletmeciler tarafindan kurulan online sikayet
sistemidir.

Kurumun https://sikayet.btk.gov.tr/icerik/?id=22 linkinde Kurumun web

sayfasinda yer alan sikayet sisteminin amaci anlatiimaktadir. isletmeciler ise

kendi web sitelerine kurduklar “Tiketici Sikayet Sistemi” ile zaten bu amaglari
yerine getirmektedirler.

“Sikdyet Bildirim Sisteminin Amaci

Tiiketici  Sikdyeti Bildirim Sistemi ile elektronik haberlesme

1)11.11.2013 tarih ve 2013/DK-THD/605 sayili Kurul Karari ile onaylanan
“Tiketici Sikayetlerinin isletmeciler Tarafindan Cézilmesine iliskin Usul ve
Esaslar” yirirliige girmesiyle atil kalan “TUKETICi  SIKAYETLERININ
COZUMUNE iLISKIN USUL VE ESASLARI” yiiriirliikten kaldirilmalidir.

2)11.11.2013 tarih ve 2013/DK-THD/605 sayilh Kurul Karar ile onaylanan
Tiketici Sikayetlerinin isletmeciler Tarafindan Coziilmesine iliskin Usul ve
Esaslari bu usul ve esaslarla yenilenmis ve kapsami genisletilmis olmasi
nedeniyle eski usul ve esaslar yururlikten kaldiriimalidir.

3)200.000 bin iizeri abonesi olan isletmecilerin tiiketici sikiyetlerini kendi web

sayfalari Uzerinden alinabildigi, cevaplayabildigi ve Kurumun da hem
sikayetleri hem de cevaplari izleyebildigi dusinildiglinde; tlke kaynaklarinin
daha iyi ve verimli kullanilabilmesi adina Kurumun sayfasinda yer alan “tiketici
sikayeti bildirim sistemine” gerek kalmamuistir. iki farkli sistemi, iki farkl kaynak
ayirarak farkl usullerle calistirimasi ilke kaynaklarinin israf edilmesidir. israf
edilen her tirli kaynak ilave maliyete, bu maliyette abonelere yansiyacagi

aciktir.

Web sitelerinden tiketici sikdyetlerine cevap veren isletmeciler icin Kurumun
web sitesinden sikdyet alinmamali, sikayetler isletmecinin web sitesine



https://sikayet.btk.gov.tr/giris/
https://sikayet.btk.gov.tr/icerik/?id=22

sektdriinden hizmet alan tliketiciler tarafindan yapilan sikdyetlerin ve | yonlendirilmelidir. Ayni amag igin iki farkli sistem isletiimesine gerek
ilgili  isletmeciler  tarafindan  verilen  cevaplarin  izlenmesi | pulunmamaktadir.
amacglanmaktadir.
Yapilan izleme sonucunda;
e Tiiketiciler tarafindan iletilen sikdyetlerin analiz edilmesi
suretiyle yaygin oldugu tespit edilen sikdyet konularina yénelik
inceleme ve/veya denetim yapilmasi,
e Sikdyet konularinin g6z o6niinde bulundurularak Kurum
tarafindan yapilan ve/veya yapilacak olan diizenlemelere
yansitilmasi suretiyle sorunun giderilmesi/¢éziime
kavusturulmasi
hedeflenmektedir.
Bu kapsamda; ilgili isletmecinin tiiketici sikdyetine elektronik
ortamda geri déniis yapilmasi saglanmakta olup; sikdyet konusuna
iliskin olarak Kurum tarafindan tiiketiciye herhangi bir geri déniis
yapilmamaktadir.”
Taslak Maddesi Goriis ve Degerlendirme Teklif

Sikayet sisteminin uygulanmasi

MADDE 7 - (1) 200.000'in (ikiylizbin) Uzerinde
abonesi bulunan isletmeciler ile ulusal seviyede
hizmet sunmak Uzere yetkilendirilen tim hizmet
saglayicilar; Sirketleri ile Kurum arasinda gilivenli
bir ag lzerinden olusturulacak baglanti ile, ayni
sikdyete iliskin ayni tuketici/kullanici tarafindan
sikayet sistemi kullanilarak yapilan sikayetleri, ilk
sikayet ve ilk sikayete verilen cevaplar da dahil

isletmecilerin  birden fazla yetkilendirmeleri
olabilmektedir. Bu noktada tiim abone sayilarinin
toplami yoksa yetkilendirme bazinda mi toplam

abone sayisi oldugu tam anlasilamamaktadir.

Ornegin 250.000 bin internet, 250 adet telefon

abonesi olan bir isletmeci dusiinelim. internet

abonelerinin  sikayetleri mevzuat kapsaminda

olmali ancak telefon abonelerine ait sikayetlerin
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Sikayet sisteminin uygulanmasi

MADDE 7

(4) Bu maddenin birinci fikrasi kapsami disinda

kalan isletmeciler/hizmet saglayicilar, sikayet
sistemi Uzerinden yapilan tlketici sikayetlerine
iliskin bu Usul ve Esaslar'in Ek-2'de yer alan ilgili
belgeyi esas alarak raporlama islemlerini yapmak
ve talep edilmesi halinde bu raporlari Kuruma

iletmekle ylikumlidur.

199 bin abonesi olanlar ile 3 adet abonesi olan
isletmeciler arasinda farklilik olusturulmaldir.

2-(4) Bu maddenin birinci fikrasi kapsami disinda
1.000-200.000
aboneye sahip isletmeciler/hizmet saglayicilar,

kalan yetkilendirme bazinda

sikdyet sistemi Uzerinden vyapilan tlketici

sikayetlerine iliskin bu Usul ve Esaslar'in Ek-2'de
yer alan ilgili belgeyi esas alarak raporlama
islemlerini yapmak ve talep edilmesi halinde bu

raporlari Kuruma iletmekle ylikimlidur.

Yiiriirliik
MADDE 11 - (1) Bu Usul ve Esaslar yayimlandigi
tarihte yararliuge girer.

Guncelligini  ve gecerliligini  yitiren mevcut

hikimleri ylrirlikten kaldirilmaldir.

Yarirliik
MADDE 11 - (1) Bu Usul ve Esaslar yayimlandigi
tarihte ylrdrlGge girer.

Bu Usul ve Esaslar yayimlandigi tarih itibariyla
11.11.2013 tarih ve 2013/DK-THD/605 sayili Kurul




Karari _ile onaylanan Tiketici Sikayetlerinin

isletmeciler Tarafindan Coziilmesine iliskin Usul ve
Esaslari ve TUKETICi SIKAYETLERININ cOzZUMUNE
ILISKIN USUL VE  ESASLAR  virirlukten

kaldiriimistir.




