BiLGi TEKNOLOJILERI VE ILETiSiM KURULU

KARARI
Karar Tarihi : 31.03.2020
Karar No : 2020/DK-THD/100
Gilindem Konusu : TUketici Haklarina Ydnelik Alinan Tedbirler (COVID-19)
KARAR . Tuketici Haklar1 Dairesi Baskanhginin hazirladigi takrir

ve ekleri incelenmistir.

Anayasa’nin 5’inci, 56’nci ve 172’'nci maddeleri, Elektronik Haberlesme Kanunu’nun 1’inci, 4’Gncu,
6'nci, 12'nci, 48’inci, 49uncu, 50'nci, 52'nci, 56’'nci ve 60’I1nci maddeleri, 2020/4 sayil
Cumhurbagkanli§i  Genelgesi, Elektronik Haberlesme Sektdriine lliskin - Tlketici Haklari
Yonetmeligi'nin 5’inci, 6’nci, 7’nci, 8'inci, 9'uncu 10’uncu, 17°nci, 18’inci, 19'uncu maddeleri, Elektronik
Haberlesme Sektdrinde Hizmet Kalitesi Yonetmeligi'nin 7'nci ve 9uncu maddeleri, Elektronik
Haberlesme Sektoriinde Hizmet Kalitesi Yénetmeligi EK-4'lin Uygulanmasina iliskin Teblig'inin 6’nci,
7'nci ve 9'uncu maddeleri, Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu'nun 2013/DK-THD/362 sayili, 2014/DK-
THD/395 sayih, 2016/DK-THD/496 sayili, 2018/DK-THD/57 sayili, 2018/DK-THD/58 sayili, 2018/DK-
THD/116 sayil, 2018/DK-THD/123 sayili, 2018/DK-THD/162 sayili, 2018/DK-THD/190 sayili ve
2018/DK-BSD/314 sayili Kararlari ve ilgili diger mevzuata istinaden;

Dinyanin ve ulkemizin icinde bulundugu COVID-19 Salgini (Salgin) surecinde, ilgili kamu kurumlari
tarafindan alinan 6nlemler ve sosyal yasantida Salgin etkilerinin azaltiimasina yonelik tedbirler
sonucunda gorulen degisimler nedeni ile elektronik haberlesme hizmetlerinin her zamankinden daha
da kritik bir konuma sahip oldugu gortlmekte, elektronik haberlesme hizmetlerinin surekliligi ve hizmet
kalitesinin toplumsal ihtiyaglara cevap verebilecek sekilde glvenli ve nitelikli olarak saglanmaya
devam etmesinin 6nem arz ettigi degerlendiriimesi neticesinde;

Elektronik Haberlesme Kanunu ve ilgili ikincil mevzuatta yer alan tuketici haklarina yodnelik
dizenlemeler kapsaminda; Salgin ile ilgili Cumhurbaskanhgdi Genelgeleri ile getirilen ve tedbirler
kaldiriincaya veya isbu Kurul Kararrna yénelik Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu tarafindan konuya
iliskin yeni bir Karar alinincaya kadar;

1. Mevzuattan kaynaklanan yukimlilikleri sakli kalmak kaydi ile isletmeciler tarafindan gagri
merkezi hizmetlerinin aksatiimadan yurutulebilmesini teminen imkéanlar dahilinde uzaktan veya
evden erisim ile esnek ¢alisma olanaklarinin gelistiriimesi dahil gerekli tim tedbirlerin alinmasi,

2. Salgin déneminde, Ulusal ve uluslararasi 6rneklerde gorilen uygulamalar ile benzer sekilde
Ulkemizde de abone lehine uygulamalarin (abonelere indirimli/Gicretsiz hizmetlerin/ses, mesaj ve
veri faydalarinin saglanmasi, son édeme tarihinin gegmesi, ge¢ 6deme, muaccel bor¢ nedenleri
ile hat kisitlama/kapatmalicra takibi tedbirlerinde, fatura 6deme kosullari ve tarihlerinde
abonelere esneklik ve kolaylik saglanmasi vb.) hayata gegirilebilecegi ve bu yénde isletmecilerce
gerekli calismalarin yapiimasi

3. Salgin déneminde; abonelere basili fatura gonderiminin mimkin olamamasi ihtimaline binaen
faturalarin abonelerden ilave onay alinmasina gerek kalmaksizin, isletmeciler tarafindan
elektronik ortamda (SMS, IVR ve E-Posta kullanilarak) iletiimesi talebinin;

a. isbu Kurul Karar’nin 2. maddesinde belirtilen abone lehine uygulamalarin igletmecilerce
hayata gegirilmesi,

b. iletiimeyen basili faturalarin Salgin dénemi sonrasinda iletiimesi ve basili faturanin iletildigi
tarih itibari ile abonenin itiraz vb. haklarinin sakli kalmasi,

c. Abonelerin ispatlanabilir (SMS, IVR, E-Posta vb.) bir gekilde; “basili fatura
goénderilemeyecegi ancak elektronik posta veya kisa mesaj yontemlerinden uygun olan
biri ile fatura / fatura bilgisinin iletilecegi" hususunda bilgilendiriimesi,

d. Fatura bildirimlerinin mevzuatta 6ngorilen sekilde asgari bilgileri intiva ederek E-Posta veya
SMS yolu ile iletilebilmesi

kosullari ile uygun géralmesi,
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4. e-Devlet Kapisi Uzerinden glvenli elektronik imza ile mobil elektronik haberlesme sézlesmeleri
yapllmasina devam edilmesinin yaninda, isletmecilerin mevzuatta yer alan sorgulama/dogrulama
yukUmlalGkleri sakh kalmak kaydi ile abonelik sdzlesmelerinin tesisinde Salgin etkilerinin
yayllmamasini teminen tiketici ile fiziki temasin asgari seviyede tutulabilmesi amaci ile gerekli
guvenlik tedbirleri alinarak;

a. isletmecilerin internet sitelerinden ilgili mevzuat gergevesinde ihtiyag duyulan bilgi/belgelerin
elektronik ortamda tuketici tarafindan ylklenmesine imkan saglanmasi,

b. Sézlesme 6rneginin internet Gzerinden indirilerek tiketici tarafindan imzalanmasi ve Nufus ve
Vatandaslik isleri Genel Midiirligi Kimlik Paylagimi Sisteminden teyit edilmis olan tiiketicinin
yerlesim yeri adresinden, Yetkili Posta Hizmet Saglayicisi vasitasi ile teslim alinarak igletmeci
merkezine génderilmesi,

c. isletmecinin gagri merkezi izerinden abonenin irtibat numarasina teyit aramasi yapiimasi

seklindeki kosullari  birlikte saglayan is modeli ile abonelik sbézlesmesi tesisinin

gerceklestirilebilecegi,

5. Salgin slrecinde;

e Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurulu’nun 21.12.2016 tarih ve 2016/DK-THD/496 sayili Karari,
Tuketici Haklari Dairesi Bagskanligi'nin 04.01.2017 tarih ve E.167 sayili yazisi

e Sosyal Acidan Desteklenmesi Gereken Kesimlere Yénelik Tedbirlere iliskin Usul ve Esaslar’in
13’Unct maddesi

geregince yUkumll isletmecilerin, konuya iliskin yUkimlGlikleri sakli kalmak kaydi ile

Kurumumuza géndermekle yukumlu olduklari ilgili raporlara ait génderimlerinin 3 (li¢) ay sire ile

ertelenmesi,

6. Isletmecinin ilgili mevzuat kapsamindaki diger tiim yikimlilikleri sakli kalmak kaydi ile Salgin
surecinde tesis edilen abonelik s6zlesmeleri ve taahhutnameler 6zelinde; 24.06.2013 tarihli ve
2013/DK-THD/362 sayili Kurul Karar’'nda yer alan 3 (ii¢) aylik siirenin 4 (dort) ay olarak
uygulanmasi ve bu slrecte talep eden aboneler icin; s6zlesmelerin ve taahhitnamelerin
elektronik ortama aktarilarak abone erisimine acilmasi i¢in gerekli tedbirlerin, isletmecilerce
alinmasi,

7. Abonelik tesisine iliskin bilgi ve belgelerin eksiksiz olarak alinmasi, belgelerdeki bilgilerin
dogrulugunun kontrollerini yapilmasi, gerekli teyit islemi saglanmasi ve abonelik sézlesmesi
imzalanmasi sonrasinda hizmet sunumuna baglanmasi vb. mer’i mevzuat yukumlaltkleri sakh
kalmak kaydi ile, mezkar yukimlUlUklere ve agik hatlar konusundaki micadeleye iligkin herhangi
bir eksiklik ve aksamaya sebep vermeyecek sekilde; 11.08.2014 tarihli ve 2014/DK-THD/395
sayill Kurul Karar’nda yer alan “Bayiler tarafindan igletmecilere génderilecek abonelik
sbézlesmelerinin isletmecilere ulasmasi igin gerekli olan makul sidrenin azami 60 (altmis) gin
olarak belirlenmesi,” hukmundeki 60 (altmig) gun suresinin 90 (doksan) gun olarak
uygulanmasi,

8. Isbu Kurul Karar kapsaminda, yukarida belirtilen maddeler disindaki tiiketici haklarina yénelik
tum is ve iglemlerin; Elektronik Haberlesme Kanunu ve ilgili ikincil mevzuatta yer alan hikim ve
sartlara uygun olarak yuratilmesi,

9. lsletmeciler tarafindan, Elektronik Haberlesme Kanunu’nun 60’inci maddesinin dokuzuncu fikrasi
kapsaminda; evrensel hizmet gelirleri olarak genel butceye gelir kaydedilmek Gzere Ulastirma ve
Altyapi Bakanhgrnin merkez muhasebe birimi hesabina yatiriimasi gereken iade bedellerine
iliskin is ve islemlerin ilgili mevzuatta yer alan hukum ve gartlara uygun olarak yurutilmesi,

hususlarina karar verilmistir.

2/2



